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RESUMEN

La auditoria administrativa, seocupa de llevar a cabo un examen y
evaluacion de la calidad tanto individual como colectiva, de los gerentes,
es decir, personas responsables de la direccion estratégica y observar si
han tomado modelos pertinentes que aseguren la implantacion de
controles administrativos adecuados, que asegure la calidad del trabajo,
es decir; que los planes y objetivos se cumplan y que los recursos se
apliguen en forma economica. Una responsabilidad de la auditoria
administrativa es determinar qué es lo que se estd haciendo realmente en
los niveles directivos, administrativos y operativos. Los procedimientos de
auditoria administrativa respaldan técnicamente la comprobacién en la
observacion directa, la verificacion de informacion y el andlisis y
confirmacién de datos los cuales son necesarios e imprescindibles. La
Direccion Estratégica de una empresa se ha convertido en el paradigma
dominante respecto a como entender el desarrollo de la actividad

empresarial, en un entorno tan dificil como el actual.

Descriptores:  Auditoria Administrativa; Direccion Estratégica; Control

Administrativo.
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SUMARY

The administrative audit, is responsible for carrying out an exam and
evaluation of individual and collective quality of managers that is, people
responsible for the strategic direction and see if they have taken
appropriate  models to ensure the implementation of administrative
controls, to ensure the quality of work, that is; that the plans and objectives
are achieved and the resources are applied economically. A responsibility
of the administrative audit is to determine what is actually being done at
executive, administrative and operational levels. Audit procedures include
direct observation, verification of information, analysis as well as the
confirmation of data. These procedures are necessary and essential the
strategic Management of a company has become the dominant paradigm
about how to understand the development of business in such a difficult

environment like the present.

Descriptors: Audit Administrative, Strategic Management, Administrative

Control
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INTRODUCCION

Todo tipo de organizacién necesita manejar una eficaz herramienta de
informacion financiera y control como es la Auditoria Administrativa y
utilizarla en forma congruente con sus necesidades a fin de evaluar la
Direccion Estratégica y derivar las medidas requeridas para mejorar su
desempeiio. Dentro de la Administracibon Empresarial es necesario
mantener los enfoques tradicionales empleados, pero también es preciso
incorporar una vision que lo complemente y fortalezca, al transformar sus
resultados en oportunidades de mejora, y su orientacion en un
mecanismo de aprendizaje abierto al cambio. Para lo cual se plantea el
siguiente tema: “La Auditoria Administrativa y su incidencia en la Direccién
Estratégica de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A en la ciudad de
Ambato”.

El desarrollo del presente estudio se engloba en seis capitulos, con
el proposito de facilitar la investigacion y destacar la informacién

relevante.

CAPITULO [:El Problema

En el primer capitulo se establece el planteamiento del problema a
partir de contextos en una visibn macro meso y micro. También se
establece un andlisis critico a partir de un arbol de problemas Causa-
Efecto, visualizando a futuro en la Prognosis los efectos que pueden
ocasionar si no se propone una soluciéon con lo cual se justifica el

proyecto para poder determinar los objetivos a conseguir.

CAPITULO II: Marco Teérico

El segundo capitulo enmarca las investigaciones previas que
serviran de soporte al nuevo analisis, ademas de las fundamentaciones

que regiran al tema como son la filosoéfica, axioldgica, ontoldgica y legal.

1



Asi mismo se plantea las categorias fundamentales en cada una de las
variables del tema, base del marco conceptual y se propone la hipétesis a

comprobar.
CAPITULO III: Metodologia

En el tercer capitulo se incorpora la metodologia de ¢cémo y con
gué?se va a investigar presentandoel enfoque asumido y orientado por
uno de los paradigmas de actualidad. Se define la modalidad y los tipos
de investigacion, se establece la poblacion y muestra para poder
estructurar una operacionalizacion de las variables en estudio,
describiendo los aspectos relativos a los indicadores que permiten medir
dichas variables. Por ultimo se presenta los procedimientos de recoleccion

y procesamiento de la informacién.
CAPITULO IV: Analisis de Resultados

Este capitulo permiti6 un analisis estadistico la problematica
presentada basada en cuestionarios estructurados con técnicas como
entrevista y encuestas dirigidas al personal de la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A.

CAPITULO V: Conclusiones y Recomendaciones

Se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas de la

investigacion.
CAPITULO VI: Propuesta

En base a la investigacién realizada se propone una guia de
auditoria administrativa, con sus principales componentes e instrumentos
de aplicacion asi como la formulacion de indicadores para el desarrollo
organizacional de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Tema

“La Auditoria Administrativa y su incidencia en la Direccion Estratégica de
la empresa ALEXXIAPHARMA S.A en la ciudad de Ambato”.

Planteamiento del Problema

En la actualidad, se estd presenciando un conjunto de
transformaciones econdémicas-sociales, generadas por la globalizacion y
el creciente progreso en la tecnologia de la informacién, lo que ha
aumentado la demanda en cuanto a la exactitud de la administracién
empresarial respecto al desempefio de sus colaboradores, ademéas de
existir otro factor irrevocable como es el tiempo el cual ha obligado a
cambiar numerosas cosas en la industria, el comercio, los servicios
publicos, entre otros. El crecimiento empresarial hace cada vez mas
complicada la administracion adoptando mayor importancia el control
interno debido a la delegacion de autoridades y responsabilidad de los

directivos.

Debido a todos los problemas administrativos que se han
presentado durante el crecimiento econdémico han surgido nuevas
dimensiones en el pensamiento administrativo. Una de estas dimensiones
es la auditoria administrativa, como examen detallado de la direccion
estratégica, es decir es una nueva herramienta de control y evaluaciéon
que permite evaluar integralmente una empresa con el propdsito de

redescubrir oportunidades de mejora continua, calidad y productividad.

Es cierto, que la mayoria de empresas muestran resistencia a las

evaluaciones, porque consideran que lo Unico que se busca es mostrar



errores y negativas a la labor de los administrativos, cuando en realidad
se basa en revisiones constructivas que permiten controlar, redefinir
acciones e inclusive apoyar a la toma de decisiones de la direccion

estratégica que se esta llevando a cabo.

Las compafias como ALEXXIAPHARMA S.A hoy en dia se
enfrentan al reto de asimilar fuertes y continuos cambios, no solo del
entorno econdmico, sino también sociales, medios tecnoldgicos, nuevas
regularizaciones y legislaciones, recursos de capital entre otros. Es
necesario, pues tomar decisiones dentro del ambito empresarial para
poder adaptarse a este cambiante y complejo mundo. Y si no se ha
auditado el proceso de direccion estratégica, la empresa podria no estar
poniendo en practica ventajosas estrategias y tampoco estaria
desarrollando todos las potencialidades de una organizacion vinculada a
un fuerte sector econémico como es el farmacéutico,por lo que pondria en

riesgo una supervivencia a largo plazo y a ser posible beneficiosa.

Es importante recordar que la estrategia tiene que ir siempre de la
mano de la innovacion y la creacion de valor afiadido pero si no nace
desde adentro de la empresa y el cliente interno se encuentra
insatisfecho, muy poco se puede lograr con los clientes externos, quienes
al final son los mas importantes y sobre los cuales recae las decisiones

estratégicas.

Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, la auditoria
administrativa es una dinamica, que debe aplicarse formalmente en toda
empresa, independientemente de su magnitud y objetivos pues debe ser

comprobada para lograr eficiencia.



Contextualizacion

Macro

El' mundo moderno involucra un numero creciente de
contradicciones aparentes. En los negocios, es cada vez mas importante
que las organizaciones sean tanto locales o regionales como globales,
estén centralizadas en ciertos aspectos y descentralizadas en otros,
confien en la capacidad de innovacion de las personas y utilicen sus
propias experiencias, pero también colaboren como parte de un equipo,
para planificar a largo plazo y seguir siendo flexibles y receptivos. Asi
mismo, los negocios dependen de factores de gestion “duros” como las
finanzas, la tecnologia y los procesos, pero también de factores “blandos”,
como el liderazgo, la comunicacion y la creatividad. Segun las palabras de
HANDY CHARLES, (Pag. 12) sobre temas empresariales: “Cualquiera
gue sea el lugar hacia donde miremos, la paradoja parece ser la

compafera del progreso econémico”.

En una realidad globalizante y de rapidos cambios, las personas
con poder de direccion estratégica deben proporcionar estabilidad,
certeza y una buena base administrativa. Los altos mandos de las
empresas en continuas ocasiones olvidan que tienen que poner en
practica su liderazgo y comunicar un conjunto coherentes de valores y
principios para que cualquier proceso de evaluacion sea sustentable. Si
no se cuenta con informacidén para entender las complejidades de su
entorno interno es imposible asegurar una accién efectiva. Pero esta
informacion puede ser abrumadora si no es controlada y al contrario
puede resultar paralizante para la empresa el exceso de analisis. Y la
solucion consiste a menudo en trabajar por medio de un conjunto
coherente de objetivos que determinen el curso de la auditoria y apoye la
definicion de la estructura, competencias funciones y procesos a través de

manejo practico de la delegacion de autoridad y el trabajo en equipo.



Segun GUALAVISI DIAZ, Melany.( FLACSO 2010) En el Ecuador el
manejo del sector farmacéutico es considerado estratégico, pues engloba
aspectos importantes para el pais que deben ser tomados como
prioridades, debido a que busca garantizar la salud de los ciudadanos,
poniendo a su disposicion medicamentos de calidad a precios accesibles.
Varios son los grandes laboratorios que se encargan tanto de la
produccion, comercializacion y suministro de medicamentos. De entre los
mas importantes se pueden mencionar a Bayer Andina, Aspirina - Bayer,
Farmacias Sana - Sana, Genéricos Nacionales GENA S.A., Grunenthal
Ecuatoriana Cia., Laboratorios BAGO, Laboratorios Life, Laboratorios
SAVAL S.A., Laboratorios Siegfried, Merck Ecuador C.A., Merck Sharp
&Dohme I.A. Corp. Ecuador, Nifa, Pharmabrand S.A., Roche Ecuador
S.A., entre otros, lo que indica que es un sector econdmico bastante

fuerte con un banco de empleo significativo para el pais.

En relacién al mercado laboral en base a la Encuesta de Empleo
del INEC de junio 2010 se tiene que un 0,3% de total de trabajadores esta
ocupado en el sector farmacéutico, del cual un 53% aproximadamente se
encuentra en las empresas grandes y un 47% en las PYMES (englobando
micro, pequefias y medianas empresas). Sin embargo, dentro del total
nacional de las PYMES, los trabajadores del sector farmacéutico ocupan
apenas un 0,2% del total. Los siguientes cuadro y grafico son

evidenciadores al respecto.

Tamafio Empresa — Sector Farmacéutico

TIPO NO SECTOR TOTAL
EMPRESA | FARMACEUTICO | FARMACEUTICO
MICRO 4°435345 4.362 4°439707
PEQUENA |667.161 3284 680.445
MEDIANA | 133.229 2.229 135.458
GRANDE |[1°065.216 11.100 1°076.316
TOTAL 6°310.951 20.975 6°331.926

Cuadro No 1 Sector Farmacéutico
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia 2012
Fuente: INEC- ENEMDU 2010



TIPO EMPRESA | SECTOR FARMACEUTICO | SECTOR FARMACEUTICO | TOTAL

Grandes 11.100 1.03% 1°076.316
Pymes 9875 0.19% 5°255.610
TOTAL 20.975 6°331.926

Elaborado por: MANOBANDA, Silvia 2012
Fuente: INEC- ENEMDU 2010

Sector Farmacéutico

SECTOR FARMACEUTICO

MICRO

21%

EQUENA
16%

10%

Gréfico No 1 Sector Farmacéutico
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia 2012

La ocupacion segun el género muestra que en mayor porcentaje
son las mujeres las que ocupan en las PYMES del sector, un 69%, frente
a un 31% de los hombres. Por el contrario, en las grandes empresas, la
gran mayoria son hombres con un 72,3% del total. En lo que hace
referencia a la Region Geografica, el porcentaje de trabajadores
empleados en el sector es muy bajo y similar tanto en la Costa como en la
Sierra, con un 0,2% del total. Debido a los niveles de preparacion que
demanda el sector farmacéutico, el salario promedio del mismo es
superior al salario promedio en el resto de los otros sectores de la
economia. Asi un trabajador empleado en el sector farmacéutico gana en
promedio US$459,4; mientras que un trabajador perteneciente al resto de
la economia percibe un salario promedio de US$371,4. Estas cifras
demuestran la necesidad de una adecuada direccién estratégica que
oriente a empresas en un sector altamente competitivo.
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Meso

La provincia de Tungurahua es una de las veinte y cuatro
provincias que conforman la Republica del Ecuador. Se encuentra en la
zona centro del pais, en la region geogréafica conocida como sierra. La
ciudad de Ambato es su capital administrativa; se divide en 8 cantones,
cuarta ciudad en importancia del Ecuador, es poseedora de un gran motor
industrial y comercial de gran valor para la economia del centro del pais y
del Ecuador, gracias a las industrias predominantes que se encuentran en

la ciudad.

En Ambato se encuentra CEPIA, Corporacion de Empresas del
Parque Industrial Ambato, con un area total de 659.389,49 m2. Con un
sector industrial principalmente enfocado a: textiles - alimentos -
construccion - curtiembres - carrocerias - plantas de caucho - poliuretano -
madera - plasticos - confeccibn - quimicos - botas de caucho -
balanceados - reencauche - comercializadoras, entre otros.Actualmente la
Secretaria Nacional de Planificacion SENPLADES defini6 las ciudades
gue servirdn como sedes administrativas de las siete regiones creadas
para reorganizar la gestion de la Funcién Ejecutiva. Dentro de este
contexto Ambato es la capital de la Region Sierra Centro # 3, que
corresponde a las provincias centrales del Ecuador: Cotopaxi,
Tungurahua, Chimborazo y Pastaza.

Por estas razones la auditoria administrativa en el sector
farmacéutico es un factor que se debe revisar fundamentalmente para el
estudio de la organizacion en funcion del proceso administrativo, la
direccidn estratégica y los elementos especificos que formen parte de su
funcionamiento. Se estima que un alto porcentajes de empresas
ambatefias no establecen propdsitos estratégicos que delineen las fases
a administrar y que son el punto de partida para estudiar la organizaciéon
en todos sus ambitos, niveles, procesos, funciones, sistemas, recursos

proyectos, productos, servicios y entorno.
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Micro

Es evidente que lo que importara en el futuro son las aptitudes y los
conocimientos colectivos de una organizacibn y cOmo estos son
administrados. STEWART, Thomas, autor de Intellectual Capital, ha
comentado: “El conocimiento se ha transformado en el factor mas
importante en la vida econdmica. Es el ingrediente principal de lo que
compramos y vendemos, la materia prima con la que trabajamos. El
capital intelectual-no los recursos naturales, las maquinas, ni siquiera el
capital financiero- es hoy el Unico activo indispensable en las empresas”
Por lo tanto las presiones competitivas por ganar mas flexibilidad,
productividad y control esta impulsando cambios en la direccion
estratégica y se exige que las empresas cuenten con una variedad de
destrezas que se relacionan no solo con las tareas que sus empleados
pueden desempefiar, sino también con las aptitudes para aprender y

acoplarse a los cambios sugeridos por una auditoria administrativa.

A lo largo de los ultimos diez afios en la ciudad de Ambato se han
ido incrementando las empresas de todo tipo por lo que cada vez se
denota una problematica, referente a los métodos para tomar decisiones
gue se han quedado en enfoques tradicionalistas, caracterizados por una
jerarquia vertical de arriba hacia abajo; esta ausencia de mejora evita un
desarrollo organizacional como proceso planeado para realizar
modificaciones culturales y estructurales, en forma sistematica para

regenerar su funcionamiento en todos los niveles.

ALEXXIAPHARMA S.A, es una empresa dedicada a la venta al por
mayor y menor de productos farmacéuticos y medicinales, cuya matriz se
ubica en la ciudad de Quito y que por razones de expansion ha ubicado
una sucursal en la ciudad de Ambato. Organizacion que no ha realizado
una autoevaluacion, es decir no ha establecido un método a través del

cual los integrantes de la empresa identifiquen, valoren y comparen sus



avances en relacion con las metas y objetivos preestablecidos durante un

periodo especifico.

Debido al crecimiento empresarial al que estd enfocado
ALEXXIAPHARMA S.A necesita establecer una reorganizacion que revise
y ajuste la entidad con el propdsito de hacerla mas funcional y productiva.
La direccion estratégica presenta dificultades para documentar la mision,
vision y valores, mismas que deberan estar en concordancia con la
estrategia de la empresa y ser conocidas por todo el personal. Como
parte de la estrategia de negocio, la entidad debe tener politicas y
practicas socialmente responsables en las lineas estratégicas para
evaluar el impacto de dichas actividades. De igual forma, no se ha
realizado una auditoria administrativa, siendo que es una herramienta
valiosa para el proceso de disefio de estrategias, al aportar informacion
cuantitativa y cualitativa de la empresa y su contexto. En la empresa no se
ha realizado una determinacion del sector objetivo y tampoco se ha
formulado estrategias de mejoramiento con los empleados de la cadena,
por lo que no existe interés de volverse mas competitivos y generar mayor

valor agregado en el futuro.

Toda empresa que desee tener éxito y busque beneficios, debe
someterse a un sistema formal de direccion estratégica, es decir,
seleccionar y definir perfectamente sus valores dentro de la cadena de
valor de la compafiia que la hara destacar frente a la competencia
partiendo de una auditoria administrativa que establezca un arbol de
decisiones el cual segun FRANKLIN Enrique (Pag. 76) “Por medio de este
enfoque se visualizan los riesgos y las probabilidades de una situacion,
como incertidumbre o acontecimientos fortuitos, al trazar en forma de
“arbol” los puntos de decision, los sucesos aleatorios y las alternativas
que existen en los diversos cursos de accion”. Traduce la puesta en
practica y resultados de la auditoria en un sélido instrumento de soporte

de gestion de la organizacion.
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Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Analisis Critico

Son numerosos los ejemplos de empresas que no percibieron la
necesidad de cambiar o que no pudieron hacer el cambio que se
necesitaba o por lo tanto perdieron la oportunidad de tener una posicion
predominante en su sector. Segun KOURDI Jeremy (Pag. 56) “Responder
a la necesidad de cambio puede ser complicado por cuestiones como
presupuestos — fondos, las regulaciones, la percepcion del cliente y la
tecnologia, pero cambiar en el rumbo y el momento correcto es una
obligacion estratégica en el entorno empresarial de la actualidad”. La
incapacidad de entender el cambio y adaptarse a él se caracteriza por la
inercia organizativa. Muchas organizaciones fracasan porque reconocer
que el mercado ha cambiado, que existe mayor competencia y mas
organizaciones que ofrecen los mismos productos o similares. Es

importante que haya una respuesta clara y competitiva.

El principal problema que tiene la empresa ALEXXIAPHARMA S.A
es una inadecuada direccion estratégica causada por una deficiente
auditoria administrativa lo que da como efecto un incumplimiento en la
planificacion de la organizacion. La cultura de una organizacion tiene que
ir siempre de la mano de la innovacion y la creacion del valor afiadido, por
tanto, si el proceso de direccién estratégica no se sujeta a una
planificacion, esta falta de enfoque fomenta los desvios, erosiona la

eficiencia y puede ser debilitante para una organizacion.

Si no se tiene conciencia de un problema, no selo puede resolver;
lo que importa es la honestidad y transparencia. Es importante que los
empleados expongan la verdad sobre lo que se observa, sin temor a las
recriminaciones. Si su campo son las ventas, entonces es vital que
ofrezcan un nivel de servicio mejor que sus competidores, distinguiéndose

en el valor agregado.
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En el presente analisis se exteriorizan otras causas como son la
inadecuada toma de decisiones de la gerencia; un inadecuado control
interno e incompetencia de los mandos medios en cuanto a Ssu
capacitacion, preparacion 'y entrenamiento. Se interrelaciona
consecuencias que van desde un retraso en el cumplimiento de objetivos
y metas; una inadecuada comunicacion interna y rotacion de personal.
Esto se observa debido al escaso interés del personal, la incompatibilidad

de funciones y una informalidad en el plan estratégico de la organizacion.

Existe una serie de situaciones o circunstancias, extraidas de la
practica diaria que pueden representar impedimentos para una adecuada
direccion estratégica cuando el liderazgo de la alta direccion y de los jefes
departamentales sea inadecuado; cuando la definicibn de las tareas
claves sea confusa; cuando el tiempo para la ejecucién haya sido
inicialmente mal calculado; o cuando las actividades estén mal
controladas por lo que mantener una organizacidon adecuada con una
asignacion correspondiente de recursos depende de los programas
debidamente elaborados y de la cultura de empresa correspondiente.

Para ALEXXIAPHARMA S.A es importante estar organizado dentro
de una cultura estratégica empresarial en la que la mejor manera de
conseguir adhesiones y compromiso en el proceso de planificacion es que
el personal implicado participe desde el principio. Una fase en la que es
imprescindible esta participacion es en la ejecucion. Es decir, en el
desarrollo, por escrito de las distintas acciones a llevar a cabo que se
recogen en los programas, planes de accidn y presupuestos.

De acuerdo con MANSO C. Francisco (Pag. 146) La principal tarea
del empresario en la direccién estratégica es la toma de decisiones. A
diferencia de los clasicos, que presumian de tomar decisiones sélo
racionales, los directivos del nuevo management utilizan tanto la razon

como la intuicion.
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Prognosis

De continuar la empresa, con los mismos métodos empiricos que
se estan manejando seguira debilitAndose como organizacion y con esto
la razén de existir de la entidad. Visualizar a futuro el problema de la
empresa ALEXXIAPHARMA S.A., estableciendo una perspectiva
organizada acerca de consecuencias posteriores en el caso de no
optimizar la direccidn estratégica, a través de una auditoria administrativa
puede representar para la empresa problemas en la ejecucion de tareas y
acciones es decir creciente incomprension de las necesidades que la

empresa mantiene.

Si no se evallua constantemente 0 a su vez no se establece un
analisis profundo sobre la realidad pasada y presente en los procesos que
viene llevando a cabo, ALEXXIAPHARMA S.Ase seguira manteniendo
una direccion estratégica inoperante, que admite una toma de decisiones
erronea, lo que puede afectar a las areas internas y verse reflejado en
una inadecuada imagen hacia el publico externo e inclusive tener una
baja en las ventas de farmacos prioridad de la empresa. Asi esto se
puede convertir en una sucesion permanente de errores que afecten a las
areas financieras, contables y por supuesto operativas lo que unido a la
falta de informacion y compromiso de todos los miembros de la
organizacion, puede originar en el futuro una insolvencia econémica, lo
que la coloca en el riesgo de salir del mercado, aumentar pérdidas
econdémicas, e inclusive desaparecer como empresa. Por lo dicho es
necesario que se inicie una evaluacion de tipo control organizacional y se
exteriorice su importancia para la empresa, lo que le permitira desarrollar
eficiencia, eficacia, efectividad, mejoras en su economia y manejo de
recursos y un personal mas comprometido con los objetivos

empresariales.
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Formulacién del problema

¢De qué manera la auditoria administrativa incide en la direccion
estratégica en la empresa ALEXXIAPHARMA S.A?

Interrogantes

¢.Se ha realizado en el dltimo afio una auditoria administrativa en la
empresa ALEXXIAPHARMA S.A?

¢Cuenta la empresa ALEXXIAPHARMA S.A con planificacion tactica

estratégica?

¢, Como se puede alcanzar mejoras en la direccion estratégica en una
empresa como ALEXXIAPHARMA S.A?

Delimitacion del objeto de investigacion

La investigacion se llevara a cabo en la en la empresa ALEXXIAPHARMA
S.A.

Delimitaciéon de contenido

e CAMPO: Administracién de Empresas
e AREA: Auditoria Administrativa
e ASPECTO: Direccion Estratégica

Delimitacion Espacial

La empresa ALEXXIAPHARMA S.A., ubicada en la provincia de
Tungurahua, en el cantén Ambato.

Delimitacion Temporal

La investigacion se realizara en la etapa comprendido entre el mes
de Enero a Junio del 2012.
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Justificacion

La investigacion se justifica en el marco de que una auditoria
administrativa no se produce en el vacio, esta forma parte de una
estrategia, de un proceso de cambio que requiere una clara decision del
mas alto nivel y un consenso de voluntades destinado a lograr que una
organizacion tenga capacidad para transformarse y crecer de manera
efectiva. La auditoria administrativa es importante porque determina que
es lo que se estd realizando de forma real en los niveles directivos,
administrativos y operativos; asi mismo proporciona a los directivos, un
panorama sobre la forma de como esta siendo administrada, sefalando
aciertos y desviaciones de agquellas areas cuyos problemas
administrativos  detectados exigen una mayor atencion. Los
procedimientos de la auditoria administrativa respaldan técnicamente la
comprobacion en la observacion directa, la verificacion de informacion, el

analisis y confirmacion de datos.

El andlisis de como incide en la auditoria administrativa puede
representar el éxito de la direccion estratégica la cual radica en la
capacidad de adaptarse al medio y lograr resultados mejores y mas
estables que la competencia. La investigacién que se propone se prueba
por la factibilidad que tiene para su realizacion, pues se dispone del
tiempo suficiente para su desarrollo, acceso a las fuentes de informacion,
posibilidad de aplicar los diferentes instrumentos de investigacion,
disponibilidad de recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y sobre todo
voluntad para cumplir con el trabajo, ademas de la colaboraciéon de la
farmacéutica ALEXXIAPHARMA S.A en la entrega de informacion de la
empresa. Por ultimo, la direccion estratégica es uno de los componentes
mas importantes para el excelente desenvolvimiento de todas las

actividades en la vida de una organizacion.
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Con una estrategia clara y bien definida puede posicionar la
compafiia en la arena de su mercado, competir con éxito, satisfacer a los
clientes y lograr un buen desempefio de su negocio. Los administradores
idean las estrategias de la compafia dependiendo las necesidades de

estas.

Justificacion Social:

El fortalecimiento de la direccion estratégica en la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A., es considerado de gran valor, porque dicha
empresa promueve la salud como desarrollo sostenible, siendo un
mecanismo de gestidbn y administracion en los negocios, donde sus
decisiones ayudan a incrementar el progreso de la provincia de forma

particular.

Justificacion Financiera:

La investigacion es viable en razon de que se cuenta con La finalidad de
la evaluacion econdmica es la de suministrar suficientes elementos de
juicio sobre los costos y beneficios del proyecto, para que se pueda
establecer la conveniencia al uso propuesto de los recursos econémicos

gue se solicitan.

Justificacion Administrativa:

En lo que concierne a la empresa ALEXXIAPHARMA S.A el
mantenimiento de una eficaz y viable direccidn estratégica significa una
esencial forma de mantener en armonia los objetivos y metas trazados
por la entidad, encaminadas a fortalecer su participacion en el mercado, a
la captacion de clientes potenciales y el mantenimiento de los ya
existentes.La realizacion de este trabajo de investigacion, conlleva a
centrar las fortalezas y posibles debilidades que pudiera tener la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A., en la administracion de su direccidén estratégica
para la continuacién de su labor dirigida en pro del desarrollo, el auge
econdémico y social, su mantenimiento como pionera y un ejemplo digno
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de imitar por las demas entidades farmacéuticas y empresas de otra
naturaleza en la ciudad de Ambato y su region.

El mejor método para examinar una organizacion y determinar las
mejoras necesarias, es estudiar el mecanismo administrativo para
determinar si la planeacion, la organizacion, el mando, la coordinacién y el
control estan siendo atendidos, o sea, si la empresa esta bien

administrada.

Objetivos

Objetivo General

Determinar la incidencia de una auditoria administrativa en la direccion
estratégica de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A.

Objetivos Especificos

» Diagnosticar las acciones que se debe realizar para instrumentar

una auditoria administrativa en forma secuencial y ordenada.

 Analizar la actual direccion estratégica para establecer una

planeacion coherente a las actuales necesidades de la empresa.

 Proponer una cédula de evaluacion de desempefio para la
empresa ALEXXIAPHARMA S.A.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes Investigativos

En la empresa ALEXXIAPHARMA S.A al aplicar la técnica del
Benchmarking que se realizé al gerente es posible determinar que no se
ha efectuado con anterioridad un analisis similar, esta razén permite
asegurar que el trabajo investigativo planteado tendra un enfoque de
originalidad y sus resultados permitiran poner las bases para un futuro

exitoso de la organizacion y otras empresas similares.

Al investigar el tema en la Universidad Técnica Ambato se
comprobd en el archivo de la biblioteca que los temas de tesis
presentadas con anterioridad, no tienen comparacion con el tema del
presente proyecto. De tal manera que se hace pertinente presentar tesis
anteriormente publicada en la que aparece por lo menos una de las

variables en estudio:

Segun FUENTES LOPEZ, Andrea en el tema “La cadena de valor y su
impacto en el direccionamiento estratégico de departamentos de la casa

de Montalvo en el cuarto trimestre 2009 en la ciudad de Ambato”

Concluy6 que la mision, vision y objetivos son los pilares fundamentales
para realizar toda actividad, siempre y cuando la entidad desee
posicionarse en el mercado competitivo cultural. En la Casa de Montalvo
los indicadores de gestion ayudan a conocer el grado de cumplimiento de
la mision, vision y objetivos, observando que en la institucion se esta
utilizando en un porcentaje aceptable pero es necesario aplicarlo de

manera continua.

Esta conclusion admite la creciente necesidad de direccionamiento

estratégico tanto en entidades publicas como privadas.
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Antecedentes Histoéricos

En el recuento de hechos histéricos mas significativos se puede
sefalar que en abril de 1981 RUBIO RAGAZZONI, Victor y otros,
despliegan las consideraciones generales y normativas para el ejercicio
de la auditoria administrativa, asi como el programa de trabajo que se
debe observar par a llevarla a buen término. Para 1983, HAYDEN
Spencer (1983) familiarizado con el cambio organizacional, analiza los
procedimientos de trabajo de una empresa y propone una forma de

evaluarlos.

En 1994, FLEITMAN S. Jack, incorpora conceptos fundamentales
de evaluacion con un enfoque profundo; muestra las fases y metodologia
para su aplicacion, la forma de disefiar y emplear cuestionarios y cédulas,
y el uso de casos practicos para ejemplificar una aplicacion especifica.
Respecto a la direccion estratégica seguin CARNOTA, Orlando, (1981)
como " aquella funcién de la administracion que se ocupa de regular el
proceso de movimientos y cambios que se producen en la empresa,
producto de influencias externas e internas, con el objetivo de que el
sistema organizativo constituido por la propia empresa sea capaz de
enfrentar, cada vez con mayor eficiencia, los objetivos que la sociedad le

ha asignado.”

Es necesario puntualizar que existen documentos, la mayoria de
ellos de uso reservado, preparados para uso especifico de despachos de
consultoria profesional. Los trabajos de auditoria en sus diferentes
acepciones son tantos y tan variados que soOlo se expone pocos de los

mas significativos, para establecer un punto de partida.
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Fundamentacioén Filosoéfica

El paradigma segun el concepto de KUHN, Thomas (1971) admite
pluralidad de significados y diferentes usos, aqui nos referiremos a un
conjunto de creencias y actitudes, como una vision del mundo
"compartida” por un grupo de cientificos que implica una metodologia
determinada. El paradigma es un esquema tedrico, o una via de
percepcion y comprension del mundo, que un grupo de cientificos ha

adoptado.

La investigacion que se fundamentara en el paradigma critico
propositivo, porque tiene como uno de sus objetivos el comprender e
interpretar la realidad, asi como los significados de las actuaciones
administrativas de un grupo de trabajo en sus percepciones, intenciones,
acciones y estrategias. Y propositivo en el sentido que se ofrecera una

alternativa de solucién a la problematica planteada.

Fundamentacion Axiolégica

Uno de los aspectos mas relevantes en el desarrollo profesional, a
veces no valorado en su justa dimension, es el relativo a la ética. Quiza
porque se considera intrinseco al comportamiento y a las relaciones de
trabajo, sin embargo es determinante para una investigacién y el individuo
gue la lleva a cabo, ya que de ella depende la transparencia de las
acciones que de una u otra manera se traducen en hechos. La ética
comprendida como el conjunto de normas que ordenan e imprimen
sentido a los valores y principios de conducta de una persona tales como
el compromiso, honestidad, lealtad, franqueza, integridad, respeto por los
demas y sentido de responsabilidad constituye uno de los pilares del

estudio.
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Puntualidad.- La investigacion demanda de este importante valor.
Cuidado y accion en hacer las cosas a su debido tiempo. Certeza y

utilidad precisa de las cosas, para el fin a que se destinan

Respeto.- Valor esencial en la investigacion que parte de la integridad

COMO personas y como seres humanos.

Tolerancia.- Respeto a las ideas, creencias o practicas de los demas
cuando son diferentes o contrarias a las propias. Reconocimiento de
inmunidad politica para quienes profesan religiones distintas de la

admitida oficialmente.

Honestidad.- Valor que apoya la investigacion para obtener resultados
medidos, valorados, cuantificados, demostrados y comprobados con
veracidad, con el objeto de ser realista para una buena toma de

decisiones.

Responsabilidad.- Cualidad de responsable. Cargo u obligacion moral que
resulta para alguien del posible yerro en cosa o asunto determinado. Por
lo tanto la investigacion estard apegada a los valores éticos, politicos y
morales aceptados por la sociedad.

Fundamentacion Epistemolégica

Es necesario revisar las diversas teorias cientificas que han venido
revisando la Administracién de Empresas. Segun CHIAVENATO |. (Pag.
15) con el enfoque sistémico la vieja tradicion cartesiana de dividir,
segmentar y separar fue sustituida por una nueva manera de organizar la
empresa. Ahora se hace énfasis en juntar y no separar. El foco ya no esta
en las tareas, sino en los procesos; no en cargos individuales, separados
y aislados sino en el trabajo conjunto realizado por equipos auténomos y
multidisciplinarios. Los movimientos de reorganizacion empresarial, como
la reingenieria provocaran la sustitucion de la organizacion funcional por

la organizacion de red de equipos orientados hacia los procesos.
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Fundamentacion Legal

Como base legal el proyecto de investigacion se sustentara en la
publicacion de articulos y leyes promulgadas en la Republica del Ecuador
que regulan el desarrollo econdmico del pais. Por consiguiente se revisara
referencias de la Constitucion del Ecuador; Sistema de Rentas Internas;
Ley de Produccion y demas que abarquen las variables en estudio.

Constitucion del Ecuador

Capitulo sexto

Trabajo y produccion

Seccion primera

Formas de organizacién de la produccion y su gestié n

Art. 319.- Se reconocen diversas formas de organizacion de la produccion
en la economia, entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales
publicas o privadas, asociativas, familiares, domésticas, autbnomas y

mixtas.

El Estado promovera las formas de produccion que aseguren el buen vivir
de la poblacibn y desincentivara aquellas que atenten contra sus
derechos los de la naturaleza; alentard la produccion que satisfaga la
demanda interna y garantice una activa participacion del Ecuador en el

contexto internacional.

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de
produccion se estimulara una gestion participativa, transparente y

eficiente.
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La produccion, en cualquiera de sus formas, se sujetara a principios y
normas de calidad, sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del

trabajo y eficiencia econdmica y social.
Ley de Régimen Tributario Interno
(Ley No. 56)

Capitulo |

Art. 14.- Concepto.- Obligacion Tributaria es el vinculo juridico personal,
existente entre el Estado o las entidades acreedoras de tributos y los
contribuyentes o responsables de aquellos, en virtud del cual debe
satisfacerse una prestacion en dinero, especies 0 servicios apreciables en

dinero, al verificarse el hecho generador previsto por la Ley.
Normas Generales

Art. 1. Objeto del impuesto. Establécese el impuesto a la renta global que
obtengan las personas naturales, las sucesiones indivisas y las
sociedades nacionales o extranjeras, de acuerdo con las disposiciones de

la presente Ley.

Ley de Régimen Tributario

Registro Unico de Contribuyentes Sociedades
Numero R.U.C 1792324254001

Razdn Social: ALEXXIAPHARMA S.A
Nombre Comercial: ALEXXIAPHARMA S.A

Representante Legal: VEGA COBO GALO IVAN
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Actividad Econdmica principal:

VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE PRODUCTOS
FARMACEUTICOS Y MEDICINAS

Obligaciones Tributarias:

Anexo de compras y retenciones en la fuente

Anexo de relacion de dependencia

Declaracion de impuesto a la renta sociedades

Declaracion de retenciones en la fuente

Declaracion mensual de IVA

Ley de Produccion

Las regulaciones a este sector han ido cambiando, asi tenemos que en el
afio 2000 se formula la Ley sobre Produccion, Importacion,
Comercializaciéon y Expendio. Tipo empresa Sector farmacéutico No
farmacéutico Total de Medicamentos Genéricos para Uso Humano, la cual
reglamenta precios, adquisiciones, y control de calidad. Mas tarde, en el
afio 2002 se aprueba la Ley Organica del Sistema Nacional de Salud que
tiene como objetivo organizar el funcionamiento del Sistema Nacional de
Salud, las interrelaciones y la formulacion de politicas. En el afio 2006 se
expidio la Ley Organica de Salud que regula todas las acciones para
garantizar el derecho a la salud de la ciudadania en general. Dentro de
esta ley se designa al Ministerio de Salud Publica como autoridad
sanitaria nacional, el cual es responsable de la regulacion y control
sanitario de los medicamentos, de la formulacién de politicas de acceso y
disponibilidad de los mismos, dando prioridad a los medicamentos

genericos.
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Categorias Fundamentales
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Gréfico No 3 Categorias Fundamentales
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Constelacion Variable Independiente
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Gréfico No 4 Constelacién Variable Independiente
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Constelacion Variable Dependiente
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Marco Conceptual
Superordenacion Variable Independiente
Administracion

Segun THOMPSON Ivan (www.promonegocios.com) La palabra

administracion viene del latin ad (hacia, direccion, tendencia) y minister
(subordinacion u obediencia), y significa aquel que realiza una funcién
bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro Sin
embargo, en la actualidad, la palabra administracion tiene un significado
distinto y mucho mas complejo porque incluye (dependiendo de la
definicion) términos como “proceso”, "recursos”, "logro de objetivos”,
"eficiencia”, "eficacia”, entre otros, que han cambiado radicalmente su
significado original. Ademas, entender éste término se ha vuelto mas
dificultoso por las diversas definiciones existentes hoy en dia, las cuales,

varian segun la escuela administrativa y el autor.

Segun DIEZ DE CASTRO, y otros (Pag. 4.), la administracion es "el
conjunto de las funciones o procesos basicos (planificar, organizar, dirigir,
coordinar y controlar) que, realizados convenientemente, repercuten de
forma positiva en la eficacia y eficiencia de la actividad realizada en la

organizacion”
Estructura Organizacional

Para MINTZBERG. D (Pag. 149) es el conjunto de todas las
formas en que se divide el trabajo en tareas distintas y la posterior
coordinacion de las mismas. La estructura organizacional es una
estructura intencional de roles, cada persona asume un papel que se

espera que cumpla con el mayor rendimiento posible.
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Auditoria Administrativa

Segun FRANKLIN F. Enrique (Pag. 28) La auditoria administrativa
es la revision analitica total o parcial de una organizacioén con el proposito
de conocer el nivel de desempefio y perfilar oportunidades de mejora para

innovar valor y crear una ventaja competitiva sustentable.

Por sus caracteristicas, constituye una herramienta fundamental
para impulsar el crecimiento de las organizaciones, toda vez que permite
gue se revele el que areas se requiere de un estudio mas profundo, que
acciones se pueden tomar para subsanar deficiencias, cOmo superar
obstaculos, como imprimir mayor cohesion al funcionamiento de las
mismas y sobre todo un andlisis causa efecto que concilie en forma

congruente los hechos con las ideas.

Subordinacion Variable Independiente

Auditor

Para FRANKLIN F. Enrique (Pag. 20) Las caracteristicas de un
auditor constituyen uno de los topicos de mayor importancia en el proceso
de instrumentar una auditoria administrativa, en virtud de es en quien
recae la responsabilidad de conceptualizarla, practicar y lograr los
resultados necesarios para proponer las medidas tendientes a elevar el
desempeiio de la organizacion que ha optado por este recurso.La calidad
y el nivel de ejecucion de la auditoria dependen en gran medida del
profesionalismo y sensibilidad del auditor, asi como de su comprension de
las actividades que va a revisar; elementos que implican la conjuncion de
conocimientos habilidades destreza y experiencia necesarios para que

realice su trabajo con esmero y competencia.

Se puede interpretar que una auditoria debe hacerla una persona o
firma independiente de capacidad profesional reconocida. Esta persona o

firma debe ser capaz de ofrecer una opinién imparcial y profesionalmente
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experta a cerca de los resultados de auditoria, basandose en el hecho de
gue su opinién ha de acompafar el informe presentado al término del
examen y concediendo que pueda expresarse una opinion basada
evidencias y en que no se imponga restricciones al auditor en su trabajo

de investigacion.
Auditoria Externa

De acuerdo a VELASCO, Sixto Eugenio (Boletin 10 Pag.12)Aplicando el
concepto general, se puede decir que la auditoria Externa es el examen
critico, sistematico y detallado de un sistema de informaciéon de una
unidad econdmica, realizado por un auditor sin vinculos laborales con la
misma, utilizando técnicas determinadas y con el objeto de emitir una
opinién independiente sobre la forma como opera el sistema, el control

interno del mismo y formular sugerencias para su mejoramiento.

En este sentido se puede interpretar que es ventajosa este tipo de
auditoria porque se puede contar con una vision imparcial de la

organizacion y se dispone de un equipo de trabajo especializado.
Auditoria Interna

Para FRANKLIN F. Enrique (Pag. 32) Las auditorias internas son
hechas por personal de la empresa. Un auditor interno tiene a su cargo la
evaluacion permanente del control de las transacciones y operaciones y
se preocupa en sugerir el mejoramiento de los métodos y procedimientos

de control interno que redunden en una operacion mas eficiente y eficaz.

La auditoria interna es un servicio que reporta al mas alto nivel de
la direccion de la organizacion y tiene caracteristicas de funcién asesora
de control, su funcién es evaluar y opinar sobre los mismos, para que la

alta direccion tome las medidas necesarias para su mejor funcionamiento.
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Objetivos de la Auditoria Administrativa

Para FRANKLIN F. Enrique (Pag. 12- 14) Por sus caracteristicas, la
auditoria administrativa constituye una herramienta fundamental para
impulsar el crecimiento de las organizaciones, toda vez que permite que
se revele en qué areas se requiere de un estudio mas profundo, que
acciones se pueden tomar para subsanar deficiencias como superar

obstaculos, como imprimir mayor cohesion al funcionamiento de la misma.
De calidad

Disponen que tienda a elevar los niveles de actuacion de la organizacion
en todos sus contenidos y ambitos, para que produzca bienes y servicios

altamente competitivos.
De organizacién

Determinan que su curso apoye la definicion de la estructura,
competencia, funciones y procesos a traves del manejo efectivo de la

delegacién de autoridad y el trabajo en equipo.
De productividad

Encauzan las acciones para optimizar el aprovechamiento de los recursos

de acuerdo con la dinamica administrativa instituida por la organizacion.
De control

Destinados a orientar los esfuerzos en su aplicacion y poder evaluar el
comportamiento  organizacional en relacion con  estandares

preestablecidos.
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De servicio

Representan la manera en que se puede constatar que la organizacion
esta inmersa en un proceso que la vincula cuantitativa y cualitativamente

con las expectativas y satisfaccion de sus clientes.
De cambio

La transforman en un instrumento que hace mas permeable y receptiva a

la organizacion.
De aprendizaje

Permiten que se transforme en un mecanismo de aprendizaje institucional
para que la organizacion pueda asimilar sus experiencias y las capitalice

para convertirlas en oportunidades de mejora.
De toma de decisiones

Traducen su puesta en practica y resultados en un sélido instrumento de

soporte al proceso de gestion de la organizacion.

Metodologia de Auditoria Administrativa

Para MENDOZA H. Ernesto (P4g.56) La metodologia de auditoria
administrativa tiene el proposito de servir como marco de actuacion para
qgue las acciones en sus diferentes fases de ejecucién se conduzca en
forma programada y sistematica, unifiquen criterios y delimiten la
profundidad con que se revisaran y aplicaran las técnicas de analisis
administrativos para garantizar el manejo oportuna y objetivo de los

resultados.
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Planeacion

De acuerdo con FRANKLIN F. Enriqgue (Pag. 56) La planeacién
refiere los lineamientos de caracter general que norman la aplicacion de la
auditoria administrativa, para garantizar que la cobertura de factores
prioritarios, las fuentes de estudio, la investigacion preliminar, el proyecto
de auditoria y el diagndstico preliminar sean suficientes, pertinentes y

relevantes

Instrumentacion

Segun FRANKLIN F. Enrique (P4g. 64) Concluida la parte
preparatoria, se procede a la instrumentacion de la auditoria, etapa en la
cual se tienen que seleccionar y aplicar las técnicas de recoleccion que se
estimen mas viables; de acuerdo con las circunstancias propias de la
auditoria, la medicion que se empleara, el manejo de los papeles de
trabajo y evidencia, asi como la supervision necesaria para mantener una

coordinacion efectiva.

Examen

Segun FRANKLIN F. Enrique (Pag. 73) El examen de los factores
de la auditoria consiste en dividir o separar sus elementos componentes
para conocer la naturaleza, las caracteristicas y el origen de su
comportamiento, sin perder de vista la relacidn, interdependencia e

interaccién de las partes entre siy con el todo, y de éstas con su contexto

Informe

Segun FRANKLIN F. Enrique (Pag. 80) Al finalizar el examen de
organizacién es necesario preparar un informe, en el cual se consignen
los resultados de la auditoria identificando claramente el area, sistema,
programa, proyecto, auditado, el objeto de la revision, la duracién,

alcance, recursos y métodos empleados.
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Seguimiento

Segun FRANKLIN F. Enrique (Pag. 88) Las observaciones gue se
producen como resultado de la auditoria deben de sujetarse a un estricto
seguimiento, ya que no soélo se orientan a corregir las fallas detectadas,
sino también a evitar su recurrencia. En sentido, el seguimiento no se
limita a la determinacion de observaciones o deficiencias, sino a aportar

elementos de crecimiento a la organizacion, lo que hace posible.

Superordenacion Variable Dependiente

Gestién por Procesos

Para ROJAS MOYA Jaime (Pag. 3) Dice “Coexiste con la
administracion funcional, asignando “propietarios” a los clave, haciendo
posible una gestién interfuncional generadora de valor para el usuario y
gue, por tanto, procura su satisfaccion. Determina que procesos necesitan
ser mejorados o0 rediseflados, establece prioridades y provee de un
contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan alcanzar
objetivos establecidos. Hace posible la comprension del modo en que
estdn configurados los procesos de negocio, de sus fortalezas y
debilidades.”

MEDINA, Alejandro (Pag. 113) dice: “Organizar por procesos con
atencion al valor que estos crean para la organizacion y sus “clientes” y no
mediante la mera optimizacion aislada de funciones, tales como:
marketing; finanzas; produccién, entre otros, es un principio gerencial que
permite avanzar por sobre los principios de la organizacion burocratica del

trabajo y sus modalidades de produccion y entrega de servicios.”

La gestion por procesos es una alternativa para los sistemas de
gestion que resulten poco eficientes, basados en esquemas tradicionales

de organizacion.
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Pensamiento Estratégico

Para MANZO CORONADO, Francisco(Pag.32) EI pensamiento
estratégico es aquel que se plantea un fin, analiza los medios con los que
cuenta para llegar a él, y luego los dispone de tal modo que faciliten su
alcance, de la mejor manera posible, con el menor costo temporal,

personal y material, y el maximo beneficio.

Requiere gran intuiciéon, l6gica, observacion, meta cognicién, alto
nivel de motivaciéon intrinseca, imaginacion, capacidad analitica vy
sintética, argumentacion, y es altamente requerido este tipo de
pensamiento en cualquier area de planeamiento, econémico, politico,
educacional, social; siendo fundamental en el planeamiento militar, e
incluso aplicable a nuestra propia vida, como cuando se dice que existen
varias estrategias para conseguir amigos, para Vivir mejor, para conseguir
trabajo, y en definitiva, para ser feliz.Es un pensamiento flexible, capaz de

reorganizar los medios cuando el objetivo se pierde de vista

Direccion Estratégica

Para DRUKER P, (Pag. 28) Es la encargada de tomar las
decisiones y formular las estrategias, para lo cual utilizaran los recursos
con los que cuenta la empresa. Y para ello cumplirdn tres funciones
basicas:Desarrollo y movilizacion de los recursos y capacidades de los
qgue disponen; Coordinacién de dichos recursos; Busqueda de creacion

de valor.

Ademds, esta ventaja tiene que ser conseguida por una
organizaciéon, la empresa, que es un complejo conjunto de personas,
recursos, procesos, culturas, etc. que se encuentra en continuo cambio
como el entorno que le rodea, por ello, la direccion de la empresa debe
primero conocer hacia qué objetivos encaminarse y después dirigir y
coordinar todos los esfuerzos para alcanzar dichas metas.

36



Subordinacién Variable Dependiente

Andlisis Estratégico

Para JOHNSON Genry y SCHOLES Kevan (16) dice: “El andlisis
estratégico consiste en comprender la posicion estratégica de la
organizacion en funcibn de su entorno externo, Sus recursos Yy
competencias internas, y las expectativas e influencia. El andlisis
estratégico implica reunir informacion, analizarla y sacar conclusiones. Es
analizar estrategia de crear el futuro, gestionar el presente, y olvidar
selectivamente el pasado. Facil de decir, dificil de hacer, como toda

entidad competitivo.

Eleccion Estratégica

De acuerdo a JOHNSON Genry y SCHOLES Kevan (Pag. 19) dice:
“La comprension de las influencia y de la cultura, constituye la base de la
eleccion estratégica. La eleccion estratégica implica la compresion de las
bases subyacentes en la futura estrategia, con el fin de crear opciones

estratégicas que deberan evaluarse para poder seleccionar entre ellas.”

Implantacion de la estrategia

Segun JOHNSON Genry y SCHOLES Kevan (Pag. 19) dice: “La
implantacion de la estrategia se ocupa de como traducir en accién
organizacional mediante el disefio y la estructura de la organizacion, la
planificacion de recursos y la gestion del cambio estratégico. El éxito de la
implantacion de una estrategia va a depender del grado en que estos
distintos componentes se integren de forma efectiva para crear, por si
mismos, competencias que el resto de las organizaciones no podran

imitar.
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Niveles de la Estrategia.

Para MINTZBERG. D (1984) Existen estrategias en los distintos
niveles de una organizacion. Es posible distinguir al menos tres niveles

distintos de estrategia organizativa:

Estrategia Corporativa

Segun MINTZBERG. D (1984) Esta relacionada con el objetivo y
alcance global de la organizacion para satisfacer las expectativas de los
propietarios o principales stakeholders y afiadir valor a las distintas partes

de la empresa.

Estrategia de Unidad de Negocio

Segun MINTZBERG. D (1984) Aqui, la estrategia se refiere a como
competir con éxito en un determinado mercado, por tanto, se trata de
saber como aventajar a los competidores, que nuevas oportunidades

pueden identificarse o crearse en los mercados.

Estrategia Operativa

Segun MINTZBERG. D (1984) Este nivel de estrategia se halla en
el extremo operativo de la organizaciéon. Se ocupa de como los distintos
componentes de la organizacion, en término de recursos, procesos,
personas y sus habilidades hacen efectiva la estrategia de negocio y

corporativa.

Planificacion Estratégica

Segun THOMPSON, Arthur y otros (www.gestiopolis.com) es una

herramienta por excelencia de la Gerencia Estratégica, consiste en la
busqueda de una o mas ventajas competitivas de la organizacion y la
formulacion y puesta en marcha de estrategias permitiendo crear o

preservar sus ventajas, todo esto en funcién de la Mision y de sus
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objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de los recursos
disponibles.

Planificacion Tactica

Segin RAMIREZ, L (P&ag.34) Se entiende por tactica a un esquema
especifico de empleo de recursos dentro de una estructura general. Por lo
tanto, la planificacion tactica esta constituida por el conjunto de acciones
especificamente desarrollados por los mandos intermedios en el corto y
mediano plazo y que basicamente deben concentrarse en los siguientes
aspectos:

1.- El empleo de Los recursos empresariales disponibles para alcanzar los
objetivos propuestos.

2. La asignacion de subijetivos al personal operativo.

3. La determinacién de actividades concretas y limitacion de atribuciones
en el ambito operativo.

4. Determinacién de los responsables a corto y mediano plazo
Mision

Segun THOMPSON,Ivan (www.promonegocios.com) La mision es
el propoésito general o razon de ser de la empresa u organizacién que
enuncia a qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué tipos de
productos ofrece y en general, cuales son los limites de sus actividades;
por tanto, es aquello que todos los que componen la empresa u
organizaciéon se sienten impelidos a realizar en el presente y futuro para
hacer realidad la vision del empresario o de los ejecutivos, y por ello, la
mision es el marco de referencia que orienta las acciones, enlaza lo
deseado con lo posible, condiciona las actividades presentes y futuras,
proporciona unidad, sentido de direccién y guia en la toma de decisiones

estratégicas.
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Ejemplo:

“Satisfacer de forma personalizada las necesidades de disefio, edicion,
traduccion y manejo de impresion de nuestros clientes, buscando siempre
dar el mejor servicio a través de la innovacion, la calidad y la excelencia
en cada una de nuestras tareas”.

Vision

Segun THOMPSON, Arthur y otros (www.gestiopolis.com) La

vision es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la
empresa a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el
impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas
cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del
mercado, etc. Por consiguiente, los administradores estan obligados a ver
mas alld del negocio actual y pensar estratégicamente en el impacto de
las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de
los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del mercado y

competitivas, etc....
Ejemplo:

En cinco afios ser una empresa lider en el mercado en brindar servicio
uno a uno a sus clientes a través de la innovacion y un servicio

personalizado con margenes sostenibles de rentabilidad.
Ventaja Competitiva

Segun PORTER, Michael (www.promonegocios.com)Aquella
caracteristica que la empresa puede y debe desarrollar para obtener y
reforzar su posicion ventajosa frente a sus competidores.
La ventaja competitiva estd muy relacionada con las capacidades
distintivas, porque depende mucho de los recursos y capacidades que

tenga la empresa.
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Cadena de valor

Segun PORTER, Michael (www.promonegocios.com)La cadena de
valor es un modelo tedrico que describe como se desarrollan las
actividades de una empresa. Siguiendo el concepto de cadena, esta
compuesta por distintos eslabones que forman un proceso econdémico:
comienza con la materia prima y llega hasta la distribucion del producto
terminado. En cada eslabon, se agrega valor, que es, en términos
competitivos, la cantidad que los consumidores estan dispuestos a pagar

por un producto o servicio.

El andlisis de la cadena de valor permite optimizar el proceso
productivo, ya que puede verse, al detalle y en cada paso, el
funcionamiento de la empresa. La reduccién de costos y la blusqueda de
eficiencia en la utilizacion de los recursos suelen ser los principales

objetivos del empresario a la hora de revisar la cadena de valor. Cadena

de Valor
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA “-\
(Ej: Financiacion, planificacidn, ralacitn con invarsores)
] 1
§ E" : GESTION DE RECURSOS HUMANOS
5 g_ {Ej: Reclutamienta, Capacitacidn, Sistema de Remuneracian) kY e
=2 . DESARROLLO DE TECNOLOGIA : %N
E g (E)::Disafio da praductoes, investigacion da mercada) @5
: . COMPRAS !
(Ej: Componanles; maquinarias; publicidad, servicios)
LOGISTICA |OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS .-"'l /
INTERMA HES EXTERNA Y VENTAS | POST VENTAS !
(EJ: {E|:Montaje. | (E|: Procesa- | (E|: Fuerza {EJ: r,.-" I /
Almacena- fabricacidn miente de de ventas, Instalacidn, - !
mienioe de de pedidos, promociones,|  soporte al l,-"' //
materiales, |componentes | manejo de publicidad, cliente, J ﬁ !
recepcidn de |, operaciones | depdsitos, |exposiclones,| resolucidn de .-'"' /‘
datas, da sucursal} preparacidn | presentacio- quelas, ,.-"Il r
acceso de de infarmes) nes de reparaciones) | f
chentes) propuestas) J,.-" /

P

Actividades Primarias

Gréfico No 6 Cadena de Valor
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: FRANKLIN F. Enrique.
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Hipotesis

La deficiente auditoria administrativa incide en la direccion estratégica de
la empresa ALEXXIAPHARMA S.A

Sefalamiento de Variables

Variable independiente: Auditoria Administrativa

Variable Dependiente: Direccidn Estratégica

Término de Relacion: incide en la
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion esta vigente en el enfoque cualitativo
cuantitativo. ElI primero porque se mantendra una perspectiva
contextualizada bajo una observacion naturalista y asume una realidad
dindmica y el segundo porque busca las causas y la explicacion de los
hechos que se estudia en base a las encuestas a realizar, generalmente
se elige la idea, misma que se transforma en pregunta de investigacion,
luego se derivan en hipotesis, desarrollandose una técnica para probar

estas hipoétesis, midiendo las variables en un determinado contexto.

Es cuantitativo debido a que se aplicara métodos estadisticos para
establecer el problema y confirmar la hipotesis en la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A.

Modalidades de la Investigaciéon
El disefio de la investigacion se ubica en las siguientes modalidades:

Investigacion de campo

Este tipo de investigacion se apoya en informaciones que
provienen entre otras, de entrevistas, cuestionarios, encuestas Yy
observaciones. En esta se obtiene la informacién directamente en la
realidad en que se encuentra, por lo tanto, implica observacion directa por
parte del investigador.Se trata de una investigacion de campo debido
porque sera necesario aplicar diferentes técnicas de investigacion con sus
respectivos instrumentos en el lugar de los hechos, exigencia que obliga a

permanecer en contacto con la realidad a investigar.

43



Investigacion bibliogréfica o documental

Este tipo de investigacion es la que se realiza apoyandose en
fuentes de caracter documenta. Como subtipos de esta investigacion
estan la investigacion bibliografica, la hemerografica y la archivistica; la
primera se basa en la consulta de libros, la segunda en articulos o
ensayos de revistas y periodicos, y la tercera en documentos que se

encuentran en los archivos, como cartas, oficios, circulares, expedientes.

Tipo de Investigacion

Se recurre a los siguientes tipos de investigacion, asi:
Investigacion Exploratoria

Explorar significa incursionar en un territorio desconocido. Por lo
tanto, emprenderemos una investigacion exploratoria ya que el tema no
ha sido investigado sistematicamente y porque el conocimiento es un
tanto vago e impreciso que nos impide sacar las mas provisorias
conclusiones sobre qué aspectos son relevantes y cuales no. Este tipo de
investigacion se realiza con el propésito de destacar los aspectos
fundamentales de una problematica determinada y encontrar los

procedimientos adecuados para elaborar una investigacion posterior.
Investigacion Descriptiva

Mediante este tipo de investigacion, se utiliza el método de analisis,
se logra caracterizar un objeto de estudio o una situacién concreta,
sefalar sus caracteristicas y propiedades. Combinada con ciertos criterios
de clasificacion sirve para ordenar, agrupar o sistematizar los objetos

involucrados en el trabajo indagatorio.
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Poblacion y Muestra

Poblacién

El universo de estudio esta compuesto por dos partes, la primera

parte por personal que labora en la empresa ALEXXIAPHARMA S.A., que

llega en un numero de 12 personas y la segunda parte integra una

muestra de clientes de la empresa, basandonos en la poblacién del

canton.

Nomina Personal ALEXXIAPHARMA S.A

No | NOMINA DE PERSONAL | CARGO
1 | EDISON MESIAS Xa(B)E%NADOR ADMINISTRATIVO

2| MARTHA MOLINA GERENTE DISTRITO SIERRA RODDOME
3 | GLENDA PAZOS gl(J)PDED%V'\I/ISEORA DE GRUPO LINEA

4 | ANDRES GARCES \éggSgﬁER A MEDICOS LINEA

5 | SANDRA SOLIS \FggIDTDAgﬁERA A MEDICOS LINEA

6 éI'E%'\E'SN%f ETANCOURT | bSTRITO SIERRA 1 INTERPHARM

7| JUAN NICOLA ﬁ\l%%i%ﬂigﬁ DE GRUPO LINEA

8 | CRISTINA LOGRONO I\ﬂi:ETQF?S/fRAMA MEDICOS LINEA

9 | PEDRO SALAZAR EEEE%TAE DE DISTRITO SIERRA

10 | IVAN LIZANO gtéﬁii}ﬁsm DE GRUPO LINEA

11 | DIANA VILLAVICENCIO \é'ESI'\ITEAT'?AORA A MEDICOS LINEA

1> | ADRIANA CORDOVA VISITADORA A MEDICOS LINEA

GENETIA

Cuadro No 2 Poblacién

Elaborado por:

MANOBANDA, Silvia. 2012
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Muestra

Para obtener la muestra se aplica la férmula de poblacion finita por
proporcion, se desarrollé esta formula por el tipo de poblacion que se
tiene ya que se conoce a la poblacion y no se tiene la desviacion estandar

y se ha trabajado con el 50% de probabilidad de que se produzca un

evento o no.

Simbologia

N = Poblacién Datos:
n = Muestra E= 0.05
E = Error Z=1.96

p = Probabilidad de que suceda p=0.50
g = Probabilidad de que no suceda | g= 0.50

N= 785

Formula de Poblacién Finita por Proporcion

_ Z*Npq
(N-1)E*+Z%pq
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Calculo

_ (1.96)2(785)(0.50)(0.50)
" (785 -1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

_ (3.8416)(785)(0.50)(0.50)
~ (784)(0.0025) + (3.8416)(0.50)(0.50)

753.914 _ 753.914

n= = = 258.15436
1.96 + 0.9604 2.9204
n 1258
Muestra

No | CATEGORIA CANTIDAD
1 Personal ALEXXIAPHARMA S.A. | 12
2 Clientes Externos 258
TOTAL 270

Cuadro No 3 Muestra
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Matriz de Operacionalizacion de Variables

Operacionalizacion Variable Independiente:

Auditoria Administrativa

CONCEPTUALIZACION CATEGORIA INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS

La auditoria administrativa Revision Analitica | Cedula de desempefio ¢ Conoce los indicadores de Técnica: entrevista

es la revision analitica total o gestién de la empresa? gerencia

parcial de una organizacion ALEXXIAPHARMA S.A

con el propésito de conocer
el nivel de desempefioy
perfilar oportunidades de
mejora para innovar valor y
crear una ventaja
competitiva sustentable.

Organizacién

Nivel de
Desempeifio

Oportunidad de
mejora

Actividades y Proyecto
organizacionales

Control de operaciones

Tareas
realizados/Empleados

Analisis de puestos/ Total
de personas

Medidas de cambio
emprendidas/ Medidas
propuestas

¢,De qué manera se traduce el
objeto de la organizacion en
un mecanismo de trabajo?

¢En qué grado se considera el
recurso humano como capital
humano?

¢ Tiene capacidad de
constituirse el personal en un
factor de aprendizaje para el
cambio?

¢En qué medida los cambios
repercuten en la empresa?

Técnica: Encuesta al
personal
ALEXXIAPHARMA S.A

Instrumento:
Cuestionario

Cuadro No 4 Operacionalizacion Variable Independiente

Elaborado por:

MANOBANDA, Silvia. 2012
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Operacionalizacion Variable Dependiente:

Direccion Estratégica

CONCEPTUALIZACION CATEGORIA INDICADORES ITEMS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
¢En qué medida la Técnica: entrevista
organizacion reconoce la toma | Gerencia
Es la encargada de tomar las | Toma de Decisiones programadas/ |de decisiones como la facultad | ALEXXIAPHARMA S.A
decisiones y formular las decisiones Total de decisiones para identificar y resolver

estrategias, para lo cual
utilizaran los recursos con
los que cuenta la empresa.

Estrategias

Recursos

Mision

Vision

Empleados que la
conocen /Total de
empleados

Estrategias

implementadas/ Total de

estrategias

situaciones de tal manera que
se consiga los resultados
esperados?

¢ Conoce el plan estratégico de
su empresa?

¢ Coémo marca la ruta
fundamental para el empleo de
recursos?

¢En qué medida el personal
contribuye a integrar la base
de accion institucional?

Técnica: Encuesta al
personal
administrativoALEXXIA
PHARMA S.A

Instrumento:
Cuestionario

Cuadro No 5 Operacionalizacion Variable Dependiente

Elaborado por:

MANOBANDA, Silvia. 2012
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Técnicas e instrumentos de la investigacion

En la presente investigacion se procede a considerar las técnicas y los

instrumentos de recoleccién de la informacion que son:

Técnica: La Observaciéon

Instrumentos: La encuesta y la entrevista

La Observacion.- Técnica que consiste en poner atencién a ciertos
aspectos de la realidad y en recoger datos, para su posterior analisis
sobre la base de un marco tedrico, que permita llegar a conclusiones. Con
esta técnica que consiste en poner atencion a través de los sentidos, se
recogera informacion para su analisis e interpretacion sobre el marco
tedrico expuesto en el capitulo anterior, el cual permitira llegar a alas

conclusiones y recomendaciones.

Objetivos de la Observacion

» Habituarse con la situacion de estudio

e Detectar el problema

* Plantear la hipétesis sobre el problema de estudio
e Evaluar comportamientos individual y de grupo

» Evaluar las politicas de crédito.

Clasificada de la siguiente manera:

Tipo de Observacion: Directa

Metodologia utilizada: estructurada

NUumero de observadores: Individual

Lugar de observacion: De campo Empresa ALEXXIAPHARMA S.A
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Instrumentos para registro de Datos por observacion

Encuesta .- Radica en recopilar informacion sobre una parte de la
poblacién denominada muestra. Se elaborara en funcion a las variables e
indicadores del trabajo de investigacién. La construccion del cuestionario
presupone seguir una metodologia sustentada en: los objetivos, cuerpo
de teorias, hipotesis, variables e indicadores. Esta fue realizada en la
poblacion finita entregada por parte de la empresa ALEXXIAPHARMA
S.A.

Plan de Recoleccion de la Informacion

La informacion se recolectara aplicando la encuesta estructurada
para el personal administrativo y encuesta a los clientes de la
ALEXXIAPHARMA S.A .,para medir el grado de incidencia de la auditoria
administrativa valor y la direccion estratégica. Estas actividades seran

realizadas directamente por la investigadora.

Recoleccion de la Informacién

¢Para qué? Es necesario para la comprobacion de
hipotesis y verificacion de las deficiencias que
se estan presentando en ALEXXIAPHARMA

S.A.
¢A qué personas u objetos? Estad destinado al personal administrativo y a
los clientes de la en ALEXXIAPHARMA S.A.
¢ Sobre qué aspectos? Se ha recopilado informacion acerca de la

auditoria administrativa 'y la direccién
estratégica.

cQuién va a realizar la | Investigadora — autora del trabajo
investigacion?

¢ Cuantas veces se va a aplicar |[Una sola vez a la muestra de cada

la investigacion? conglomerado
¢ Qué técnicas se va a|latécnicade la encuesta
aplicar?

¢Qué instrumento se va a|Se ha aplicara el cuestionario
aplicar?

¢En qué circunstancias? De forma personal, para los empleados y
clientes de la empresa en ALEXXIAPHARMA
S.A.

Cuadro No 6 Recoleccién de Informacion
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Plan de Procesamiento y Analisis de la Informacion

Se realizd un primer analisis de la informacion obtenida para
determinar la calidad de la misma. A la informacion depurada se la ordena
y presenta en tablas de frecuencia y grafico representativo que facilitaran

su posterior analisis.

Para el analisis se tomara en cuenta toda la poblacion que integra
el universo de estudio. En los cuadros que se presentaran, resumiran la
informacion obtenida con las entrevistas aplicadas a la gerencia y

encuestas al personal administrativo y clientes de la empresa.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS

El andlisis de los resultados obtenidos en las encuestas realizadas
apoyan a la investigacion de acuerdo a los datos recogidos (datos en
bruto) y se transforma a partir de una revisién critica de la informacion y
se tabula en cuadros y graficos estadisticos, lo que permite tener un
panorama real y actualizado de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A 'y su
situacion actual en relacion a las variables Auditoria Administrativa y

Direccidn Estratégica.

Se dirigid una entrevista al Gerente de ALEXXIAPHARMA S.A
.,que otorgard un criterio organizado y una perspectiva de la vision que se

tiene de los mandos altos sobre la empresa.

La recopilacion de datos del con el instrumento cuestionario
estructurado tanto para el personal administrativo como para los clientes
de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A., se representan agrupadas en
matrices de Personal y Clientes de la empresa, respectivamente. Estas
matrices estan estructuradas por filas, opciones y poblacién y columnas
items, compuesta por las frecuencias absolutas, fija, de la seleccién de
opciones (escalas) que tiene el instrumento que se utilizé para encuestar

a 12 personas del area administrativa y 258 clientes de la empresa.

Entrevista
Dirigida al Gerente de ALEXXIAPHARMA S.A

Analizar la actual direccion estratégica para establecer una

planeacion coherente a las actuales necesidades de la empresa.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ENTREVISTA

Objetivo: Analizar la vision gerencial de la
actual direccion de la ALEXXIAPHARMA
S.A

Fecha: Mayo 2012

Duracion: 20 min.

Dirigido a: Gerente ALEXXIAPHARMA
S.A

Preguntas

Interpretacion

1. ¢En quién recae la
responsabilidad de la planeacién de la
organizacion?

La coordinacién administrativa se retune
anualmente con los representantes de
cada sucursal y se elabora un plan anual

2. ¢La vision de la organizacion
constituye una declaracion
fundamental de sus valores
aspiraciones y metas?

Es necesario establecer una vision para la
sucursal de Ambato

3. ¢La estrategia de crecimiento
esta asociada con la mision de la
organizacion?

Si ya que en todo momento la entidad se
ocupa del cumplimiento de la mision que
es representar y entregar a los
laboratorios con excelencia en el servicio y
calidad

4. ¢, Se ha logrado constituir dicha
mision en objetivos y metas
especificos?

En un alto porcentaje se ha logrado
cumplir, pero no esta definida la mision

5. ¢Las metas son coincidentes con
los objetivos?

La mayoria de las metas si son
congruentes

La empresa ALEXXIAPHARMA S.A
esta ubicada a nivel nacional, la
sucursal en Ambato atiende a la
zona centro y debe realizar una

planificacion estratégica.

De igual manera no ha realizado un
diagnostico en la sucursal de la

zona centro.

Se puede interpretar que no existe
una comunicacion y socializacion
sobre las metas vs. Objetivos de la

empresa.
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6. ¢Se han determinado politicas
para orientar las acciones de la
empresa?

No estan determinadas es decir no estan
documentadas

7. ¢Conoce los indicadores de
gestion de la empresa?

No se ha organizado un cuadro de

indicadores para la empresa.

8. ¢De qué manera se traduce el
objeto de la organizacion en un
mecanismo de trabajo?

La maxima estrategia esta dirigida a los
vendedores donde le objetivo se cumple
de acuerdo a las lineas de medicamento
gue se atiende.

9. ¢En qué grado se considera el
recurso humano como capital humano?

En un grado muy alto ya que de todos los
miembros de la empresa depende el
cumplimiento de objetivos de venta, y la
representacion de la zona centro para el
resto del pais.

10. ¢ Tiene capacidad de constituirse
el personal en un factor de aprendizaje
para el cambio?

Por supuesto, ya que constantemente se
les capacita y actualiza profesionalmente

11. ¢En qué medida los cambios
repercuten en la empresa?

Depende del cambio que se proponga,
pero existe adaptabilidad.

La empresa no ha documentado
las politicas y los indicadores con
los cuales puedan establecer
resultados operativos.

El grupo de interés de la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A
corresponde al area de ventas,
pero es necesario direccionar las
otras areas para que no se de
aislamiento profesional y se
alcanza compromiso empresarial.

Cuadro No 7 Entrevista
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Encuesta No1l Dirigida al Personal de

ALEXXIAPHARMA S.A

1 ¢ Se mide periodicamente el plan operativo anual?
Cuadro No 8 Indicador: Plan Operativo

giM ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 NUNCA 2 17%
2 CASI NUNCA 6 50%
3 A VECES 3 25%
4 SIEMPRE 1 33%
N 12 100%

PLAN OPERATIVO ANUAL

M NUNCA mCASINUNCA AVECES mSIEMPRE

Grafico No 7 Plan Operativo Anual
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 8 representado en el grafico No 7, el personal encuestado
responde respecto a si se mide el plan operativo anual un 17% Nunca, el
50% Casi Nunca; 25% A Veces; y el 8% Siempre.

Interpretacion:

Aqui claramente se puede visualizar que en un porcentaje significativo de
los encuestados manifiestan que Casi Nunca se mide periddicamente el
plan operativo anual, la cual es indispensable para que la empresa este
bien encaminada y tenga muy presente las actividades realizadas y por
realizar. En la empresa existe una tendencia a evaluar la operatividad en

cuanto a la ejecucion de las actividades cumplidas.
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2¢,Cada qué tiempo se actualiza el objetivo general ~ de la institucion?
Cuadro No 9 Indicador: Actualizacion Objetivo General

EiM ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIE

1 DE 1 A 3 ANOS 1 8%
2 DE 2 A5 ANOS 2 17%
3 DE 5 ANOS EN ADELANTE 2 17%
4 DESCONOZCO 7 58%
N 12 100%

ACTUALIZACION OBJETIVO GENERAL

DE 1 A 3 ANOS

DE 5 ANOS EN

ADELANTE
17%

Grafico No 8 Actualizacion Objetivo General
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Analisis:

Del cuadro No 9 representado en el grafico No 8, respecto a la
actualizacion del objetivo general las personas respondieron de 1 a 3
afnos 8%; de 2 a 5 afios 17%; de 5 afios en adelante 17%; Desconozco
58%

Interpretacion:

En la empresa ALEXXIAPHARMA S.A existe un alto porcentaje de
personal que desconoce si ha existido una actualizacién porque no se ha
realizado reuniones de gestion corporativa que organice la planificacion

estratégica de la entidad.
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3¢:Se estan utilizando

cumplimiento de mision, vision, objetivos?

Cuadro No 10 Indicador:

indicadores de gestibn para Vv

Uso de Indicadores de Gestion

EI;M ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 NADA 7 33%
2 POCO 4 8%
3 NOTABLE 1 59%
N 12 100%

m NADA mPOCO

USO DE INDICADORES DE GESTION

NOTABLE

Grafico No 9 Uso de Indicadores de Gestiéon
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 10 representado en el grafico No 9, el personal encuestado

responde respecto a si se utilizan indicadores de gestion un 33%

responde Poco; 59% Nada; 8% Notable.

Interpretacion:

Los indicadores de gestién tradicionalmente son empleados por las
empresas para apoyar la evaluacion cuantitativa y sirven para determinar
las relaciones y tendencias de los hechos. Se puede anotar que existe un
alto porcentaje de miembros de la empresa que no utiliza indicadores de

gestion. Esta claro que su correcta utilizacion se subordina al correcto

conocimiento de su significado y alcance.
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4¢Cumple los objetivos con la funcion de encauzar los esfuerzos de
la organizacion para el logro de su objeto  ?

Cuadro No 11 Indicador: Obijetivos

:'\I'I‘E‘M ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 DEFICIENTE 2 17%
2 REGULAR 5 17%
3 BIEN 3 25%
4 EXCELENTE 2 41%
N 12 100%
OBIJETIVOS

m DEFICIENTE m REGULAR BIEN m EXCELENTE

Grafico No 10 Obijetivos
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:
Del cuadro No 11 representado en el grafico No 10, el personal
encuestado responde respecto a los objetivos y su cumplimiento un 41%

respondié Regular; un 25% Bien; y un igual 17% Deficiente y Excelente.

Interpretacion:

Se puede interpretar que el mayor porcentaje del personal encuestado no
observan que los objetivos estan regularmente encauzados los esfuerzos
para cumplir con el fin de la organizacion; por lo que se requiere de un

estudio mas profundo para determinar las acciones que se puedan tomar.
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5.-. ¢Estan d ocumentados los procedimientos administrativos para
llevar a cabo el trabajo?

Cuadro No 12 Indicador: Proceso Administrativo

EESM ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 SIEMPRE 3 25%
2 OCASIONALMENTE 7 17%
3 NUNCA 2 58%
N 12 100%

PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

mSIEMPRE m OCASIONALMENTE NUNCA

Grafico No 11 Procedimientos Administrativos
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Analisis:

Del cuadro No 12 representado en el grafico No 11, el personal
encuestado en relacion a si estdn documentados los procedimientos
administrativos de la empresa respondieron que Siempre un 25%;

Ocasionalmente 17%; y 58% Nunca.

Interpretacion

En la empresa ALEXXIAPHARMA S.A. ,el mayor porcentaje indica que
Nunca estan documentados los procedimientos administrativos. Esto
sugiere que no se ha documentado ni tampoco documentado la Misién,

Vision, Objetivos, Metas, Politicas de gestion de la empresa.
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6. ¢La estructura orga nizacional permite cumplir con el objeto o
atribuciones de la organizacion?

Cuadro No 13 Indicador: Estructura Organizacional

EEM ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 SIEMPRE 2 17%
2 CASI SIEMPRE 6 50%
3 A VECES 3 25%
4 NUNCA 1 8%
N 12 100%

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

NUNCA
8%

A VECES
25%

Grafico No 12 Estructura Organizacional
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 13 representado en el grafico No 12, el personal
encuestado en relacion a la estructura organizacional permite cumplir con
el objeto de la organizacion: respondieron que Siempre un 17%; casi
Siempre un 50%; A veces un 25% y Nunca un 18%

Interpretacion

En la empresa ALEXXIAPHARMA S.A., el mayor porcentaje admiten que
la estructura organizacional actual permite cumplir con el objetivo de la
organizacion. Sin embargo, se debe tomar en cuenta que aunque €s
menor el porcentaje que no estd de acuerdo, es una advertencia que

existen desfases y diferencias porque no se da una buena comunicacion.
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7.- ¢La cultura organizacional es congruente con la estructura y
funciones establecidas?

Cuadro No 14 Indicador: Cultura Organizacional

EI;M ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 NUNCA 1 8%
2 A VECES 1 8%
3 CON FRECUENCIA 4 34%
4 SIEMPRE 6 50%
N 12 100%

CULTURA ORGANIZACIONAL

®mNUNCA mAVECES CON FRECUENCIA m SIEMPRE

Grafico No 13 Cultura Organizacional
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 14 representado en el grafico No 13, opina en relacion a la
Cultura Organizacional y su congruencia con las funciones establecidas
un 50% Siempre; un 34% Con Frecuencia; un 8% A Veces; y un 8%
Nunca.

Interpretacion:

Se puede interpretar que el porcentaje mas alto de los encuestados
anotan que la cultura organizacional, Siempre tiene congruencia con las
funciones establecidas. El porcentaje que no esta de acuerdo con la
manera en como se esta presentando la cultura organizacional es porque

no esta documentadas las funciones del personal.
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8.- ¢ Se ha realizado una Auditoria Administrativa en la

organizacion?

ZZM ESCALA | FRECUENCIA | PORCENTAJE

1 S 0 0%
5 NO 12 100%
N 12 100%

Cuadro No

Indicador: Auditoria Administrativa

15

0%

s AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Grafico No 14 Auditoria Administrativa

Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 15 representado en el grafico No 14, el personal

encuestado respecto a si se ha realizado anteriormente una auditoria

Administrativa el 100% respondié que NO.

Interpretacion

El ciento por ciento del personal admite que nunca se ha realizado una

auditoria administrativa. Existe una resistencia a las evaluaciones porque

no se las considera como apoyo sino mas bien como acusacion, Si

anteriormente no se ha efectuado en

la empresa

una auditoria

administrativa es porque no se ha establecido instrumentos técnicos de

apoyo.
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9.- Se considera la conducta del lider en cuanto a:

Cuadro No 16 Indicador: Liderazgo

17%

LH;M ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 APOYO Y PARTICIPACION 3 25%

2 LOGROS Y CONDUCTA 3 25%

3 TODAS 4 33%

4 NINGUNA 2 17%

N 12 100%
NINGUNA APOYO ¥

PARTICIPACION
25%

Grafico No 15 Liderazgo

Elaborado por:

Andlisis:

Del cuadro No 16 representado en el grafico No 15, el personal
encuestado respecto a la conducta del lider en el parametro apoyo y
participacion 25%; Logros y Conducta 25%; Todas 33% y Ninguna 17%.

Interpretacion

Se puede interpretar que en mayor porcentaje el liderazgo estda medido
por parametros como logros y conducta, porque es una empresa
cualificada por la representacion en ventas de farmacos. El personal esta

consciente de que existe un director general pero es considerado mas un

MANOBANDA, Silvia. 2012

funcionario que un lider.
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10.- ¢La direccidén estratégica dicta las pautas para enca

organizacion al cumplimiento de su objetivo?

Cuadro No 17 Indicador: Direccion Estratégica

E?XI ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 S| 7 58%
2 NO 5 42%
N 12 100%

uzar a la

DIRECCION ESTRATEGICA

Grafico No 16 Direccion Estratégica

Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 17 representado en el grafico No 16, el personal

encuestado respondio en relacion al indicador Direccién Estratégica en un

58% que Sly en un 42% que NO.

Interpretacion

Se puede interpretar que el porcentaje mas alto tiene una tendencia a

considerar que la direccidon estratégica Si dicta las pautas necesarias para

el cumplimiento del objetivo. Aunque la direccion no ha consolidado su

estrategia en la empresa porque no se ha realizado un diagnéstico en la

misma y tampoco se utiliza indicadores.
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11.- ¢;La labor de la direccién se traduce en atributos como Solidez
financiera; Valor de la organizacién como inversion ; Calidad de los
productos y servicios; Innovacion calidad de la adm inistracion
habilidad para atrae ry desarrollar gente talentosa?

Cuadro No 18 Indicador: Labor de la Direccién

Ei';n ESCALA FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 MUY SATISFACTORIO 3 25%

2 SATISFACTORIO 5 42%

3 REGULAR 3 25%

4 INSATISFACTORIO 1 8%

N 12 100%
MATSTATOR ~JLABOR DE LA DIRECCION

8% MUY
SATISFACTORI
(0]

25%
REGULAR

25%

Gréfico No 17 Labor de la Direccion
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Analisis:

Del cuadro No 18 representado en el grafico No 17, el personal
encuestado responde respecto a la Labor de la Direccion respondieron en
un 42% Satisfactorio; en un 25% Muy Satisfactorio; en un 25% Regular y
en un 8% Insatisfactorio.

Interpretacion

Se puede interpretar que el personal se encuentra en general satisfecho
con la labor de la Direccidon Estratégica sin que esto deje de advertir que
si existe un pequefio porcentaje que esta insatisfecho y que seguramente

espera mejoras en el proceso administrativo.
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12.- ¢ Se utiliza algun modelo de toma de decisiones?

Cuadro No 19 Indicador:

Toma de Decisiones

25%

L"i';" ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAJE
1 S 2 17%
5 NO 7 58%
DESCONOZCO 3 25%
N 12 100%
TOMA DE DECISIONES
DESCONOZCO

Gréafico No 18 Toma de Decisiones
MANOBANDA, Silvia. 2012

Elaborado por:

Andlisis:

Del cuadro No 19 representado en el grafico No 18, el personal
encuestado responde en
Decisiones un 58% que NO; un 17% que Sl y un 25% Desconozco.

Interpretacion

Existe una mayor tendencia segun el porcentaje obtenido a apuntar que
No tienen un modelo de toma de decisiones, siendo también importante el
porcentaje que anota desconocer este factor, porque el personal no se
encuentra debidamente informado, esto podria fomentar la incertidumbre

al momento que exista cambios corporativos.

relacion al
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13.- ¢Existe congruencia entre los esquemas fijados en la fase de
planeacion y el ejercicio de control?
Cuadro No 20 Indicador: Control

:i’;’l ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 SIEMPRE 2 17%
2 CASI SEIMRPE 9 75%
NUNCA 1 8%
N 12 100%
NUNCA

8%

Grafico No 19 Control
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Analisis:

Del cuadro No 20 representado en el grafico No 19, el personal
encuestado responde respecto al indicador Control el 75% respondi6 Casi
Siempre; el 17% Siempre y un 8% Nunca.

Interpretacion
Se puede interpretar que el porcentaje con mayor tendencia fue el que
indica que Casi Siempre los esquemas fijados en la planeacion tienen

congruencia con el ejercicio de control realizado.
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14.- ¢Como califica al

profesional?

Cuadro No 21 Indicador: Capacitacion

programa de capacitacion vy

formacion

L\T'i'r ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAJE
1 EXCELENTE 4 33%
2 BUENO 6 50%
3 REGULAR 2 17%
N 12 100%
CAPACITACION
®EXCELENTE ®BUENO = REGULAR

Grafico No 20 Capacitacion
Elaborado por:

Andlisis:

MANOBANDA, Silvia. 2012

Del cuadro No 21 representado en el grafico No 20, el personal respecto a

la pregunta sobre el indicador Capacitacion el 50% responde Bueno; el

33% Excelente y un 17% Regular.

Interpretacion

Al ser una entidad que maneja un grupo que representa a importantes

firmas farmacéuticas la capacitacion es un factor que se toma con mucha

importancia porque es la mejor manera de desarrollar al personal en el

departamento de ventas.
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Encuesta No 2 Dirigida a los clientes del ALEXXI APHARMA S.A

1.- ¢Hace cuantos afios cuenta con los servicios de
ALEXXIAPHARMA?

Cuadro No 22 Indicador: Tiempo de Servicio

:;I'fM ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 DE 1 A2 ANOS 146 57%
2 DE 3 A 4 ANOS 81 31%
MAS DE 4 ANOS | 31 12%
N 258 100%

TIEMPO DE SERVICIO

MAS DE 4 ANOS
12%

Grafico No 2 1 Tiempo de Servicio
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Analisis:
Del cuadro No 22 representado en el grafico No 21llos clientes

encuestados respecto al Tiempo de Servicio De 1 a 2 Aiflos 57%; De 3a 4
afos 31%; Mas de 4 Afios 12%.

Interpretacion
Se puede interpretar que un alto porcentaje de clientes son relativamente
nuevos para la entidad pero existe potencial de fidelizar a los clientes ya

gue se encuentran ubicados a nivel nacional.
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2.- ¢Ha tenido algun problema con el nivel

presentado la empresa ?

Cuadro No 23 Indicador: Nivel Jerarquico

jerérquico que le ha

:;I'ZEM ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 ALGUNAS VECES 22 9%
OCASIONALMENTE 27 10%
NUNCA 209 81%
N 258 100%
NIVEL JERARQUICO A:cU\ss

9%
OCASIONALME
NTE
10%

Gréfico No 22 Nivel Jerarquico

Elaborado por:

Andlisis:

MANOBANDA, Silvia. 2012

Del cuadro No 23 representado en el grafico No 22las personas

encuestados respecto al indicador Nivel Jerarquico respondieron Nunca

81% Algunas Veces 9% Ocasionalmente 10%.

Interpretacion

El nivel jerérquico es importante dentro de la estructura organizacional y

se puede anotar que la mayoria de clientes nunca han tenido problemas

lo cual es positivo para la empresa pues estan identificados externamente

como una entidad organizada y funcional.
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3.- ¢ Considera que el personal de la empresa esta capacita do?

Cuadro No 24 Indicador: Capacitacion

ITBE:/I ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 DEBAJO DEL PROMEDIO 39 15%
2 EN EL PROMEDIO 153 59%
3 ARRIBA DEL PROMEDIO 66 26%
N 258 100%
ARRIBA DEL DEBAJO DEL
PROMEDIO PROMEDIO
26% 15%

Grafico No 23 Capacitacion
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 24 representado en el grafico No 23las personas
encuestadas responden sobre el indicador Capacitacion un 59% Esta en
el promedio; un 26% Arriba del Promedio y un 15% Debajo del Promedio.

Interpretacion

Se puede interpretar que los clientes han notado que el personal de la

empresa esta capacitado para representar a las firmas farmacéuticas
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4.- ¢En las visitas se le presenta una identificacion c

producto?

Cuadro No 25 Indicador:

Identificacion del Producto

lara del

ITBE::/I ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE
1 SIEMPRE 117 45%
2 CASI SIEMPRE 98 38%
3 A VECES 42 17%
NUNCA 0 0%
N 258 100%

IDENTIFICACION DEL PRODUCTO

Gréfico No 24 Identificacion del Producto

Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 25 representado en el

grafico No 24 los clientes

respondieron en relacibn a si observan una identificacion clara del

producto un 38% indican que Casi Siempre 38%; Siempre 45% y 17% A

Veces.

Interpretacion

Se puede interpretar que un alto porcentaje de clientes tienen una buena

identificacion del producto lo que establece que tienen una buena imagen

corporativa



5.- ¢ El catdlogo de productos

estad constantemente actualizado?

Cuadro No 26 Indicador: Actualizacién Catalogo de Productos

ITBE:I ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 SIEMPRE 87 34%

2 CASI SIEMPRE 119 46%

3 A VECES 52 20%
NUNCA 0 0%

N 258 100%

ACTUALIZACION CATALOGO e

NU

A VECES
20%

Grafico No 2 5 Actualizacion Catélogo
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Analisis:
Del cuadro No 26 representado en el grafico No 25 los clientes
encuestados sobre catalogos actualizados un 34% Siempre; un 46% Casi

Siempre un 20% A Veces y un 0% Nunca.
Interpretacion

Se puede interpretar que un alto porcentaje de clientes estiman que si se

mantienen actualizados los catalogos de los productos.
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6.- ¢Ha sido informado de los tipos de controles o audi

administrativas que la empresa haya realizado?

Cuadro No 27 Indicador:

Auditorias Administrativas Realizadas

I.LEGM ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 S 31 12%
5 NO 227 88%
N 258 100%

torias

AUDITORIA ADMINISTRATIVA
REALIZADAS

Grafico No 26 Auditoria Administrativa Realizada
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 27 representado en el grafico No 26los clientes

encuestados respecto al Indicador Auditoria Administrativa Realizadas
respondieron el 88% NO y el 12% SI.

Interpretacion

Un alto porcentaje no ha sido informado si se ha realizado algun tipo de

Auditoria Administrativa anteriormente o tipo de evaluacion; este tipo de

informes generales transmitiria confianza a los clientes para conocer la

labor empresarial.

75



7.- ¢Estima que es benefi cioso para la empresa que se reali ce una
Auditoria Administrativa?

Cuadro No 28 Indicador: Beneficio de Auditoria Administrativa

'TBE;" ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAJE

1 S| 215 83%
2 NO 43 17%
5 258 100%

BENEFICIO DE AUDITORIA
ADMINISTRATIVA

Grafico No 27 Auditoria Administrativa
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Analisis:
Del cuadro No 28 representado en el grafico No 27 los clientes
encuestados respondieron en un 83% Sl y en 17% NO respecto al
indicador Beneficio de Auditoria Administrativa respondieron 83% Sl vy
17% NO.

Interpretacion:

La Auditoria Administrativa ofrece al area externa el grado de servicio que
va a proporcionar, imagen y reputacién de la organizacién con relacion a
la calidad. El papel del personal de la organizacién responsable de la

implantacion de una nueva politica de calidad.
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8.- ¢ Como califica en el servicio y atencion al cliente por parte de la
empresa ALEXXI APHARMA S.A?

Cuadro No 29 Indicador: Calidad en el Servicio y Atencion al Cliente

ILEQII ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 EXCELENTE 71 27%

2 BUENO 133 52%

3 REGULAR 41 16%
INSUFICIENTE 13 5%

N 258 100%

CALIDAD EN EL SERVICIO Y ATENCION AL

CLIENTE
INSUFICIENTE
REGULAR 5%
16%

Grafico No 28 Calidad en el Servicio y Atencion al Cliente
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 29 representado en el grafico No 28 los clientes
encuestadas respecto a la Calidad en el Servicio y Atencion al Cliente lo
califica en un 52% Bueno; 27% Excelente; 16% Regular y 5% Insuficiente.

Interpretacion

Los requisitos para brindar el servicio deben estar claramente definidos y
para un alto porcentaje de los clientes en términos generales se observan
estas caracteristicas como buenas, pero es la cualidad que siempre

evalla el cliente
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9.- ¢ Ha observado eficacia y eficiencia en la Direcci6 n Estratégica de
la empresa ALEXXIAPHARMA S.A ?

'TBE;" ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAJE

1 y 121 47%
2 NO 137 53%
N 258 100%

Cuadro No 30 Indicador: Eficacia — Eficiencia Direccién Estratégica

EFICACIA EFICIENCIA DIRECCION
ESTRATEGICA

Grafico No 29 Eficacia Eficiencia Direccién Estratégica
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:
Del cuadro No 30 representado en el grafico No 29 los clientes
encuestados responde de la Eficacia y Eficiencia de la Direccién

Estratégica respondieron 53% NO 'y 47% SI.

Interpretacion
Se puede interpretar que en un 47% Si es eficaz la Direccion Estratégica
a vision del cliente externo, sin embargo para aquellos que no han

observado este tipo de caracteristicas existe la oportunidad de mejora.
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10.- ¢Considera que el nivel de comercializacibn de la e mpresa
cumple con los objetivos ofertados?

Cuadro No 31 Indicador: Nivel de Comercializacién

I;?: ESCALA FRECUENCIA | PORCENTAIJE

1 SIEMPRE 47 18%
2 CASI SIEMPRE 57 22%
3 OCASIONALMENTE 115 45%
4 NUNCA 39 22%
N 258 100%

NIVEL DE COMERCIALIZACION

mSIEMPRE  m CASI SIEMPRE OCASIONALMENTE  m NUNCA

Grafico No 30 Comercializacion
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Andlisis:

Del cuadro No 31 representado en el grafico No 30los clientes
respondieron respecto al Nivel de Comercializacion 45% Ocasionalmente;
22% Casi Siempre; 18% Siempre y 15% Nunca.

Interpretacion

Se puede interpretar que la comercializacion para el cliente externo
necesita ser mas promocionada, porque es una forma de que la empresa
se dé a conocer no sélo por farmacéuticas sino por profesionales de la

salud y a su vez recomienden al publico en general
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Verificacion de Hipdétesis

Para poder comprobar estadisticamente la Hipotesis la deficiente de una
auditoria administrativa incide en la direccion estratégica de la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A; se aplica el método de “Chi-cuadrado” que se
caracteriza porque proporciona una medida de la discrepancia entre la
frecuencia observada y la frecuencia esperada, indicando en qué medida
las diferencias existen entre ambas, de haberlas, se deben al azar en el
contraste de hipotesis, para de esta manera determinar la relacion entre

las variables de estudio.

Ho =Hipotesis nula.

H, =Hipadtesis alternativa.

Ho =La deficiente de una auditoria administrativa no incide en la direccién
estratégica de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A

H, =La deficiente de una auditoria administrativa incide en la direccién
estratégica de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A

Seleccion de Preguntas

ITEMS | PREGUNTAS S NO

A8 ¢, Se harealizado una Auditoria 0 12
Administrativa en la organizacion?

A 10 ¢ La direccion estratégica dicta las 7 5

pautas para encauzar a la organizacion
al cumplimiento de su objetivo o
atribucion fundamental?

B7 ¢ Estima que es beneficioso para la 215 43
empresa que se realice una Auditoria
Administrativa?

B9 ¢, Ha observado eficacia y eficiencia en 121 137
la Direccién Estratégica de la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A?

Cuadro No32 Seleccion de Preguntas
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Frecuencias Observadas

ITEM INDICADOR ALTERNATIVAS

SI NO TOTAL
A8 Auditoria Administrativa 0 12 12
A 10 | Direccion Estratégica 7 5 12
B7 Auditoria Administrativa 215 43 258
B9 Direccion Estratégica 121 137 258
TOTAL 343 197 540

Cuadro No33Frecuencias Observadas
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Céalculo de Frecuencias Esperadas

Fe — 343 x 12
=" 540
Fe=17.6
ITEM INDICADOR ALTERNATIVAS
SI NO
A8 Auditoria Administrativa 7.62 4.37
A 10 | Direccion Estratégica 7.62 4.37
B7 Auditoria Administrativa 163.8 94.12
B9 Direccion Estratégica 163.8 94.12

Cuadro No 34Frecuencias Observadas
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Calculo del Chi Cuadrado

Eleccion de la prueba estadistica

2
Y2 = (0 —-E)
E
XZ
2
(0-E)

No o) E (O-E) (O-EP |=—%
1 0 7.62 -7.62 58.06 7.6
2 7 7.62 -0.62 0.38 0.04
3 215 163.8 51.20 2621.4 16.0
4 121 163.8 -42.80 1831.8 11.1
5 12 4.37 7.63 58.21 13.3
6 5 4.37 0.63 0.39 0.08
7 43 94.12 -51.12 2.61 0.02
8 137 94.12 -51.12 2.61 0.02
TOTAL X? 48.16

Cuadro No 35 Calculo del Chi Cuadrado
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: Calculo del Chi Cuadrado

Nivel de significancia

El nivel de significacion es del 5% equivalente al 0.05

Especificacion de las regiones de Aceptacion y Rech  azo
Para determinar las zonas de aceptacion y rechazo, primero se determina

los grados de libertad aplicando la siguiente formula.
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gl= (f-1)(c-1), donde:
gl= grados de libertad
f= numero de filas

c= numero de columnas

Distribucion
g=K-1

gl=(f-1)(2-1)
gl=(4-1)(2-1)
gl=(3) (1)

gl=3

Por lo tanto, con 3 de grados de libertad, se tiene un valor de la tabla
estadistica de X2; = 12.815
Decision
Si el valor calculado es mayor que el valor tabular se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. X:>>X;

Como el valor calculado es mayor al dado por la tabla estadistica, es

decir: 48.16 es mayor que 12.815, se acepta la Hipotesis Alternativa

H; =La deficiente de una auditoria administrativa incide en la direccion
estratégica de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

» Claramente se puede visualizar que un porcentaje significativo de los
encuestados manifiestan que no existe una medicion periodica del plan
operativo anual, lo cual es indispensable para que la institucién este
bien encaminada y tenga muy presente las actividades realizadas y por
realizar. Caso contrario los procesos de una Auditoria Administrativa no
podran ser ejecutados. En la empresa es importante que todos los
empleados estén enterados de las actividades cumplidas y las
responsabilidades que tienen planificadas ya que asi se cumpliria con

los requerimientos organizacionales.

e Como consecuencia de que no existe de una auditoria administrativa
en la empresa ALEXXIAPHARMA S.A no se ha realizado estrategias
planificadas y la direccion en este sentido no esta fortalecida, lo que

puede incurrir en los servicios que ofrece la empresa.

» La mision, vision y objetivos son los pilares fundamentales para realizar
toda actividad, siempre y cuando la entidad desee posicionarse en el
mercado competitivo, lo cual no estd debidamente socializado en la

empresa.

* La empresa se desempefia adecuadamente en términos generales; sin
embargo, desperdicia un potencial altamente significativo como

resultado de la aplicacion de un proceso administrativo inconsistente
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La percepcion de que los aspectos de organizacion son los que
generan problematica de la empresa no es precisa, ya que las
funciones de la etapa de direccion contribuyen en mayor medida a que

suceda.

En ALEXXIAPHARMA S.A., no se ha establecido indicadores de
gestion. La medicién dentro del proceso administrativo es fundamental
por lo que las escalas representan un instrumento consistente para
describir, predecir y explicar los fendmenos administrativos y ayudan a
conocer el grado de cumplimiento de la mision, vision y objetivos. Se
observa que la institucion esta utilizando un porcentaje aceptable de

indicadores pero es necesario aplicarlo de manera continua.

Recomendaciones

* La Direccidn general debe convocar a una reunién de todos los
miembros de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A., y hacer una
presentacion de la vision destacando las bondades de su contenido.
Asi mismo en forma periédica debe evaluar a través de una

comunicacion directa, si el significado ha sido asimilado.

e La direccion debe promover a través de los responsables de las
areas del segundo nivel del organigrama la difusion y asimilacion de
la esencia de la mision y provocar un efecto en cascada hacia todos

los niveles de la empresa.

» La totalidad de las politicas deben estar documentadas y disponibles
para que todo el personal pueda consultarlas particularmente con su

inmediato superior
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Emplear técnicas de desarrollo organizacional que permitira apoyar
a los vendedores a mejorar sus destrezas de trabajo a través de
elogios y retroalimentacion positiva, para mejorar el desempefio
permanente, aportando con un estilo particular y diferenciando sus
caracteristicas; asi aportar, con un sistema integral, coherente y
continuo para el desarrollo de los talentos individuales de los
vendedores, en el trabajo y la permanencia del amor por el trabajo y

pasion por la excelencia.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

Tema

Guia de implementacién de una Auditoria de Gestién para la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A., de la ciudad de Ambato.

Datos Informativos

Empresa: ALEXXIAPHARMA S.A
Canton: Ambato

Direccion: Ficoa

Teléfono: 098752707
Sostenimiento: Privado

Representante: Ing. Galo Ivan Vea Cobo
Responsabile: Silvia Manobanda.
Tiempo: De enero a junio a 2012
Costo : 1500 USD.
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Antecedentes de la Propuesta

La Auditoria constituye una vision que abre el camino para una
empresa no soélo evalle su comportamiento y genere las medidas
necesarias para corregir y redireccionar sus acciones a fin de cumplir si
objeto en términos de eficiencia y eficacia sino de constituirse como una
fuente de cambio que le permita generar conocimiento y nuevas ideas

para aprender.

Representa la oportunidad de capacitar a toda una organizacion
para adaptarse y establecer un sistema dinamico de transferencia de
ideas que faculte para lograr un mejoramiento continuo basado en el

conocimiento y la innovacion.

También es una forma de retroalimentacion compensadora que
responde a las presiones con respuestas accesibles pero bien
focalizadas, realizadas en los momentos y sitios apropiados para producir

resultados representativos y duraderos.

El punto clave estd en aprender a ver estructuras en lugar de
hechos para inferir patrones de cambio en lugar de instantaneas
estaticas, percibir la simplicidad logica que existe en el trasfondo de
problemas complejos y poder comprender que el maximo potencial del
trabajo reside en la habilidad para concentrarse objetivamente en las

soluciones intrinsecas y no en las secundarias.

Segiun BENJAMIN, Enrique (Pag. 488) La Auditoria Inteligente es
una connotacion expresamente formulada con la intencion de brindar otro
angulo de alcance y las bondades que esta herramienta ofrece en su
version clasica. La esencia de la auditoria inteligente es pues, su vision
sustentada por informacion y hechos concretos revisados con una actitud

constructiva.
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Justificacion

La organizacion que tiene en mente maximizar sus resultados
minimizando el margen de error encuentra en la auditoria un campo
propicio para conocer, entender y evolucionar. Esta aceptacion aumenta
la capacidad para asimilar los resultados producto de la aplicacion de la
auditoria transformarlos en una conducta que combine el respeto y la
comprension por las personas y la organizacion, liberando su potencial

para poder cambiar por conviccion y no por obligacion.

Las empresas y organizaciones poseen un elemento comuan, todas
estan integradas por personas. Las personas llevan a cabo los avances,
los logros y los errores de las empresas, por lo cual constituye el personal
el recurso més importante y preciado para que una organizacién alcance
el desarrollo y sea exitosa en su area de trabajo.

Es importante aplicar una auditoria Inteligente porque permite
desarrollar una caracterizacion encaminada a afianzar aspectos tales
como; reforzar la identidad de la organizacion, impulsar el trabajo en
equipo, fomentar la tolerancia, responder con flexibilidad a las presiones;
orientarse hacia las metas y el cliente, fortalecer los canales y el
contenido de la comunicacion promover el clima de respeto y
compromiso, también se puede logar el desarrollo conjunto del personal y

la organizacion.

Aqui se presenta el camino indicado para guiar las acciones de una
auditoria administrativa y la alternativa de brindar a una organizacion los
elementos de juicio idoneos para transformar las experiencias en
conocimiento. La auditoria administrativa en la empresa privada es una
muestra de la gama de posibilidades que se abren a esta herramienta
producto del grado y forma de delegacion de autoridad. De la versatilidad
y puntualidad con que se aplique depende que sus resultados puedan

convertirse en elementos de decision estratégicos para la empresa
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La aplicacion de la auditoria administrativa en la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A dispone de un campo fértil, ya que la variedad de
instrumentos que puede abarcar abre la posibilidad a una mejora en el
trabajo y enfoques asi como de un manejo de relaciones de coordinacion

basado en las diferentes figuras del proceso de delegacion de autoridad.

Objetivos
Objetivo General

Establecer herramientas de Auditoria Administrativa para mejorar la
Direccion Estratégica en la empresa ALEXXIAPHARMA S.A

Objetivos Especificos

* Realizar un diagnostico del recurso humano en la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A

» Conocer los componentes de un modelo de cambio organizacional

» Describir herramientas de diagnostico y evaluacion.

» Establecer los indicadores de gestibn para la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A
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Fundamentacion Teoérica

Auditoria

Segun BENJAMIN E. (Pag. 489) Es la revision sistematica con
fines evaluatorios de una dependencia o entidad o parte de ella, que se
lleva a cabo con la finalidad de determinar si la organizacién esta
operando eficientemente para cumplir con los objetivos que tiene
encomendados dentro de la Administracion. Constituye una busqueda
para localizar los problemas relativos a la eficiencia dentro de la
organizacion. La auditoria administrativa abarca una revision de los
objetivos, planes y programas de la dependencia o entidad; su estructura
organica, nivel jerarquico y calidad de los recursos humanos y materiales;
programas de capacitacion y adiestramiento; division de actividades y
supervision; existencia y aplicacion de manuales de organizacion;
desconcentracion 'y simplificacion administrativa; mecanismos de
autoevaluacion; Funciones, sistemas, procedimientos y controles; las
instalaciones y el medio en que se desarrolla, en funcién de la eficiencia
de operacién y el ahorro en los costos. El resultado de la auditoria
administrativa es una opinién sobre la eficiencia administrativa de toda la

dependencia o entidad.

Analisis

ARENS, Ivin A. (P&g. 43) Un analisis es el acto de separar las
partes de un elemento para estudiar su naturaleza, su funciéon y/o su

significado.

Un analisis es un efecto que comprende diversos tipos de acciones con
distintas caracteristicas y en diferentes ambitos, pero en suma es todo
acto que se realiza con el propésito de estudiar, ponderar, valorar y

concluir respecto de un objeto, persona o condicion.
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Planificacion de la Auditoria administrativa

ARENS, lvin A. (P&ag. 58) Estudio de la situacion. Extension de la
Auditoria. Adiestramiento del personal. Orientacion de las técnicas.
Metodologia. Registro de la documentacion contable, administrativa y
estadistica. Observacion o reconstruccion de los hechos. Encuestas

mediante cuestionario.

Desarrollo Organizacional

Es un esfuerzo libre e incesante de la gerencia que se vale de
todos los recursos de la organizacion con especialidad el recurso humano
a fin de hacer creible, sostenible y funcional a la organizacion en el
tiempo. Dinamiza los procesos, crea un estilo y sefala un norte desde la

institucionalidad.

El doctor BECKHARD, Richard La define como "Un esfuerzo: (a)
planeado, (b) que cubre a la organizacion, (c) administrado de desde la
alta direcciéon (d) que incrementa la efectividad y la salud de la
organizacion, mediante (e) la intervencion deliberada en los procesos de

la organizacion utilizando el conocimiento de las ciencias de la conducta”.

En el libro fundamentos de la comunicacion organizacional la
escritora MENDOZA FUNG, Maria Elena (Pag.18) propone una definicién
muy cercana a la anterior: "Proceso planeado que abarca la totalidad de
la organizacion buscando la eficacia y la transformacion cultural para

asegurar la competitividad de la organizacion y sus empleados.
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Recurso Humano

Segun CHIAVENATO (Pag. 34) En el mundo de los negocios,
término utilizado para describir el conjunto de técnicas y la experiencia de
la organizacion, planificacion, direccion y control eficientes de las

operaciones de los mismos.
Diferencias entre auditoria interna y externa:

Existen diferencias substanciales entre la Auditoria Interna y la Auditoria

Externa, algunas de las cuales se pueden detallar asi:

« En la Auditoria Interna existe un vinculo laboral entre el auditor y la
empresa, mientras que en la Auditoria Externa la relacion es de
tipo civil.

« En la Auditoria Interna el diagnostico del auditor, esta destinado
para la empresa; en el caso de la Auditoria Externa este dictamen
se destina generalmente para terceras personas 0 sea ajena a la
empresa.

« La Auditoria Interna esta inhabilitada para dar Fe Publica, debido a
su vinculacién contractual laboral, mientras la Auditoria Externa

tiene la facultad legal de dar Fe Publica.
Funciones del Auditor

De acuerdo a RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin (pag. 25) Para
ordenar e imprimir cohesion a su labor, el auditor cuenta con un una serie
de funciones tendientes a estudiar, analizar y diagnosticar la estructura y

funcionamiento general de una organizacion.
Las funciones tipo del auditor son:

- Estudiar la normatividad, mision, objetivos, politicas, estrategias,
planes y programas de trabajo.

« Desarrollar el programa de trabajo de una auditoria.
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Definir los objetivos, alcance y metodologia para instrumentar una
auditoria.

Captar la informacién necesaria para evaluar la funcionalidad y
efectividad de los procesos, funciones y sistemas utilizados.
Recabar y revisar estadisticas sobre volimenes y cargas de
trabajo.

Diagnosticar sobre los métodos de operacion y los sistemas de
informacion.

Detectar los hallazgos y evidencias e incorporarlos a los papeles
de trabajo.

Respetar las normas de actuacion dictadas por los grupos de
filiacion, corporativos, sectoriales e instancias normativas y, en su
caso, globalizadoras.

Proponer los sistemas administrativos y/o las modificaciones que
permitan elevar la efectividad de la organizacion

Analizar la estructura y funcionamiento de la organizacion en todos
sus ambitos y niveles

Revisar el flujo de datos y formas.

Considerar las variables ambientales y econdémicas que inciden en
el funcionamiento de la organizacion.

Analizar la distribucién del espacio y el empleo de equipos de
oficina.

Evaluar los registros contables e informacién financiera.

Mantener el nivel de actuacién a través de una interaccion y
revision continua de avances.

Proponer los elementos de tecnologia de punta requeridos para
impulsar el cambio organizacional.

Disefiar y preparar los reportes de avance e informes de una

auditoria.
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Conocimientos que debe poseer

RODRIGUEZ VALENCIA, Joaquin (pag. 26) Es conveniente que el
equipo auditor tenga una preparacion acorde con los requerimientos de
una auditoria administrativa, ya que eso le permitira interactuar de manera
natural y congruente con los mecanismos de estudio que de una u otra

manera se emplearan durante su desarrollo.

Atendiendo a éstas necesidades es recomendable apreciar los siguientes

niveles de formacion:
Académica

Estudios a nivel técnico, licenciatura o postgrado en administracion,
informatica, comunicacién, ciencias politicas, administracion publica,
relaciones industriales, ingenieria industrial, sicologia, pedagogia,
ingenieria en sistemas, contabilidad, derecho, relaciones internacionales y

disefio gréfico.
Complementaria

Instruccion en la materia, obtenida a lo largo de la vida profesional

por medio de diplomados, seminarios, foros y cursos, entre otros.
Empirica

Conocimiento resultante de la implementacion de auditorias en

diferentes instituciones sin contar con un grado académico.

Adicionalmente, debera saber operar equipos de cOmputo y de
oficina, y dominar él o los idiomas que sean parte de la dinamica de
trabajo de la organizacién bajo examen. También tendran que tener en
cuenta y comprender el comportamiento organizacional cifrado en su

cultura.
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Una actualizacion continua de los conocimientos permitira al auditor
adquirir la madurez de juicio necesaria para el ejercicio de su funcién en

forma prudente y justa.
Habilidades y destrezas

En forma complementaria a la formacion profesional, teérica y/o
practica, el equipo auditor demanda de otro tipo de cualidades que son
determinantes en su trabajo, referidas a recursos personales producto de

su desenvolvimiento y dones intrinsecos a su caracter.

La expresion de éstos atributos puede variar de acuerdo con el modo
de ser y el deber ser de cada caso en particular, sin embargo es
conveniente que, quien se dé a la tarea de cumplir con el papel de

auditor, sea poseedor de las siguientes caracteristicas:

+ Actitud positiva.

+ Estabilidad emocional.

+ Objetividad.

« Sentido institucional.

« Saber escuchar.

+ Creatividad.

+ Respeto a las ideas de los demas.

« Mente analitica.

« Conciencia de los valores propios y de su entorno.
« Capacidad de negociacion.

« Imaginacion.

« Claridad de expresion verbal y escrita.
« Capacidad de observacion.

+ Iniciativa.

+ Discrecion.

+ Facilidad para trabajar en grupo.

« Comportamiento ético.
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Experiencia

Uno de los elementos fundamentales que se tiene que considerar
en las caracteristicas del equipo, es el relativo a su experiencia personal
de sus integrantes, ya que de ello depende en gran medida el cuidado y
diligencia profesionales que se emplean para determinar la profundidad

de las observaciones.

Por la naturaleza de la funcién a desempefiar existen varios campos que

se tienen que dominar:

« Conocimiento de las areas sustantivas de la organizacion.

« Conocimiento de las areas adjetivas de la organizacion.

« Conocimiento de esfuerzos anteriores

« Conocimiento de casos practicos.

« Conocimiento derivado de la implementacibn de estudios
organizacionales de otra naturaleza.

« Conocimiento personal basado en elementos diversos.
Responsabilidad profesional

El equipo auditor debe realizar su trabajo utilizando toda su
capacidad, inteligencia y criterio para determinar el alcance, estrategia y
técnicas que habra de aplicar en una auditoria, asi como evaluar los

resultados y presentar los informes correspondientes.
Para éste efecto, debe de poner especial cuidado en :

+ Preservar la independencia mental

+ Realizar su trabajo sobre la base de conocimiento y capacidad
profesional adquiridas

«  Cumplir con las normas o criterios que se le sefialen

« Capacitarse en forma continua
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Evaluacion de Desempefio

Hoy en dia la evaluacién del desempefio es la forma mas usada
para estimar o apreciar el desenvolvimiento del individuo en el cargo y su
potencial de desarrollo. Sin embargo, en nuestro afan por indagar mas
profundamente sobre este concepto procuramos otras fuentes

bibliograficas.

Segun Wiliam B. Werther Jr. y Keith Davis, en su libro
Administracion de Personal y Recursos Humanos: “La evaluacion del
desempeiio constituye un proceso mediante el cual se estima el
rendimiento global del empleado con base a politicas y procedimientos
bien definidos
"La evaluacién del desempefio, mas concretamente definida por Scott, es:
“Un procedimiento de supervision destinado a mejorar la actuacion del
empleado en el trabajo para lograr operaciones mas efectivas, eficaces y

econdmicas.”

Segun James Stoner, evaluacién del desempefio es: “El proceso
continuo de proporcionar a los subordinados, informacién sobre la eficacia

con que estan efectuando su trabajo para la organizacion”

Se puede indicar, entonces, que la evaluacion del desempefio
puede definirse, independientemente del nombre que se le designe
(valuacion del mérito, evaluacion de los empleados, informe de progreso,
evaluacion de la eficiencia funcional, medicion de la ejecucion, calificacion
de mérito, etc.,) como el procedimiento mediante el cual se califica la
actuacion del empleado teniendo en cuenta el conocimiento y el

desemperio en el cargo.
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Importancia de la evaluacion de desempeio

Las evaluaciones de desempefio proporcionan informacion valiosa sobre el

rendimiento de los trabajadores que permite:.

Vinculacion de la persona al cargo.

Entrenamiento

Promociones

Incentivos por el buen desempefio

Mejoramiento de las relaciones humanas entre el superior y los
subordinados.

Autoperfeccionamiento del empleado.

Informaciones basicas para la investigacion de Recursos
Humanos.

Estimacion del potencial de desarrollo de los empleados.
Estimulo a la mayor productividad.

Oportunidad de conocimiento sobre los patrones de desempefio
de la empresa.

Retroalimentacién con la informacién del propio individuo
evaluado.

Otras decisiones de personal como transferencias, gastos, etc

Sin embargo, de todas ellas, consideramos que una de las mas

importantes es la retroalimentacion que obtiene el empleado en este

proceso.

Si se le indica que ha realizado un buen trabajo, el trabajador se sentira

estimulado y creerd que ello puede ayudarle en un futuro a obtener

diversas compensaciones por parte de la organizacion.

El empleado cuyos méritos son calificados, se esforzar4 en sus tareas

diarias, porgue sabe que se le vigila y califica su esfuerzo

Sin embargo, cuando un funcionario es calificado como deficiente, a

través de la evaluacion puede descubrir aspectos inadvertidos que le

permita su superacion.
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Obijetivos de la evaluacion de desempefio

Los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio son los

siguientes:

Permitir condiciones de medida del potencial humano en el sentido
de determinar su plena aplicacion.

Permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso
basico de la organizacion y cuya productividad puede ser
desarrollada indefinidamente, dependiendo, por supuesto, de la
forma de administracion.

Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de
efectiva participacion a todos los miembros de la organizacion,
teniendo presentes por una parte los objetivos organizacionales y
por la otra, los objetivos individuales.

Proporcionar una descripcion exacta y confiable de la manera en
que el empleado lleva a cabo la labor correspondiente a su

puesto.

Cuando un programa de evaluaciéon del desempefio esta bien planeado,

coordinado y desarrollado, normalmente trae beneficios a corto, mediano

y largo plazo. Los principales beneficiarios son, generalmente, el

evaluado, el jefe, la empresa y la comunidad.

Beneficios de la evaluacién de desempefio

Consideramos, como hemos mencionado anteriormente, que la

evaluacion de desempefio genera beneficios tanto para el trabajador, el

jefe o superior como para la empresa los cuales exponemos a

continuacion:

Para el colaborador:

Conoce los aspectos de comportamiento y desempefio que la
empresa mas valoriza en sus funcionarios
Conoce cudales son las expectativas de su jefe respecto a su

desempefio y asimismo, segun él, sus fortalezas y debilidades.
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« Conoce cuales son las medidas que el jefe va a tomar encuentra
para mejorar su desempefio (programas de entrenamiento,
capacitacion, desarrollo etc.)

« Tiene oportunidad para hacer autoevaluacion y autocritica para su
autodesarrollo y auto-control.

+ Se siente estimulado para trabajar en equipo al obtener una
identificacion con los objetivos de la empresa.

+ Se siente estimulado para brindar a la organizacion sus mejores

esfuerzos.

Estandares o parametros de desempefio

La evaluacion requiere de estandares de desempefio que permitan
mediciones mas objetivas. Estos parametros pueden extraerse del
analisis de puestos. Basandose en las responsabilidades y labores en la
descripcion del puesto, el analista puede decidir qué elementos son
esenciales y deben ser evaluados. Cuando se carece de esta informacion,
los estandares pueden desarrollarse a partir de observaciones directas

sobre el puesto o conversaciones con el supervisor inmediato

Medicion del Desempefio
La medicion del desempefio consiste en los sistemas de
calificacién de cada labor los cuales pueden radicar en habilidad, rapidez,

eficiencia, etc.

Competencias Laborales

Segun Tamayo J. "Capacidad productiva de un individuo que se
define y mide en términos de desempefio en un determinado contexto
laboral y refleja los conocimientos, habilidades y destrezas y actitudes

necesarias para la realizacion de un trabajo efectivo y de calidad
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Metodologia de Aplicacion

La metodologia de auditoria administrativa tiene el propdsito de
servir como marco de actuacion para que las acciones en sus diferentes
fases de ejecucion se conduzcan en forma programada y sistematica
unifiquen criterios y delimiten la profundidad con que se revisaran y
aplicaran las técnicas de analisis administrativo para garantizar el manejo

oportuno y objetivo de los resultados.

También cumple con la funcion de facilitar al auditor la identificacion y
ordenamiento de la informacion correspondiente al registro de hechos
hallazgos evidencias transacciones situaciones argumentos vy
observaciones para su examen informe y seguimiento. Para utilizar de
manera légica y accesible se ha dividido por etapas en cada una de las
cuales se brinda los criterios y lineamientos que deben observarse para

que las iniciativas guarden correspondencia con los planes.

De conformidad con lo expuesto las etapas que integran la metodologia

de la auditoria inteligente:

Planeacion

Instrumentaciéon

1.

2

3. Examen
4. Informe
5

Seguimiento

El marco metodologico representa el camino adecuado para guiar las
acciones de una auditoria administrativa y la alternativa de brindar a una
organizaciéon los elementos de juicio idoneos para transformar las

experiencias en conocimiento.
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Pasos de la Metodologia de Implantacion

Acciones a realizar para
instrumentar la auditoria
en forma ordenada

!

Registro de todo tipo de
hallazgo. Criterio de
discriminacion

FACTORES A REVISAR
PROCESO ADMINISTRATIVO
PROPOSITO ESTRATEGICO
MISION
VISION
OBJETIVOS
METAS
ESTRATEGIAS
TACTICAS
POLITICAS
PROCEDIMIENTOS
ENFOQUES
ORGANIZACION
ESTRUCTURA
DIVISION FUNCIONES
CULTURA ORGANIZACIONAL
RECURSOS HUMANOS
DIRECCION
LIDERAZGO
COMUNICACION
MOTIVACION
EQUIPOS DE TRABAJO
MANEJO ESTRESS
TOMA DE DECISIONES
CONTROL
NIVELES
CALIDAD

A 4

la auditoria para
conocer el origen del
comportamiento

de la auditoria
identificando el area,
sistema, programa, etc.,
auditado

PLANEACION INSTRUMENTACION EXAMEN INFORME SEGUIMIENTO
l ¢ OBJETIVO
OBIJETIVO OBJETIVO
OBJ I;TIVO OBJETIVO Dividir los elementos de Presentar los resultados Establecer lineamientos

generales para dar el
adecuado seguimiento de
las observaciones
formuladas por el auditor

TECNICAS DE RECOLECCION

INVESTIGACION DOCUMENTAL
NORMATIVA
ADMINISTRATIVA
MERCADO/UBICACION
GEOGRAFICA
ESTUDIOS FINANCIEROS
SITUACION ECONOMICA

OBSERVACION DIRECTA

AREA FISICA

CLIMA ORGANIZACIONAL
ACCESO A REDES DE
INFORMACION

OPERATIVA CLIENTES

SOcCIos

PROVEEDORES

ORGANIZACIONES DEL
SECTOR
ENTREVISTA

OBJETIVO

CITA

CLASIFICAR INFORMACION
CUESTIONARIO

MOTIVO

INSTRUCTIVO DE LLENADO
CEDULAS

CAPTAR INFORMACION

FORMULARIOS

TABLAS DE UESTREO

PROPOSITO

TECNICAS DE ANALISIS

ELEMENTOS DE DECISION

PROCEDIMIENTO
CALSIFICACION
HECHOS
DIAGNOSTICOS DE
PROBLEMA
PROCEDIMIENTO
CONOCER
DESCRIBIR
DESCOMPONERLO
ORDENAR
DEFINIR RELACIONES
IDENTIFICAR
COMPPORTAMIENTO

éQUE TRABAJO SE HACE?
¢PARA QUE SE HACE?
¢COMO SE HACE?

¢{CON QUE SE HACE?
¢CUANDO SE HACE?

ASPECTOS OPERATIVOS
INTRODUCCION
ANTECEDENTES
JUSTIFICACION
OBJETIVOS D ELA AUDITORIA
ESTRATEGIA
RECURSOS
COsTO
ALCANCE
ACCIONES
METODOLOGIA
RESULTADOS
CONCLUSIONES
RECOMENDACIONES
ALTERNATIVAS DE IMPLANTACION
OPINION DEL RESPONSABLE
ASUNTOS ESPECIALES

LINEAMIENTOS GENERALES

Definir las areas que se
comprobaran

Considerar la participacién de
especialistas

Realizar las pruebas adecuadas
Brindar apoyo a las adreas
involucradas

Evaluar resultados y logros
alcanzados

Replantear recomendaciones

|

TIPOS DE INFORME
INFORME GENERAL

INFORME EJECUTIVO

INFORME DE ASPECTOS RELEVANTES

Grafico No 31 Metodologia Auditoria
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Fases de la Propuesta

FASES DEL MODELO OBJETIVO ACTIVIDADES RECURSOS TIEMPO | RESPONSABLES

Informacion
FASE 1 Informar al gerente de la propuesta en su

contexto y beneficios. Elaboracion del Tabla FODA
Realizar un diagnostico del Concientizacion FODA del Recurso
recurso humano en la Concientizar a la gerencia de la necesidad | Humano 16 horas | Gerencia
empresa ALEXXIAPHARMA de una Auditoria Administrativa. Auditor Interno
S.A Ejecucion

Elaborar una matriz FODA Test de

Elaborar Organigrama Funcional competencias

Flujograma de Ventas laborales

Evaluacion

Establecer las estrategias a aplicar partir

del FODA

Informacion Cuadros y
FASE 2 Informar al personal de la empresa de la Reuniones de Gréficos Gerencia
Conocer los componentes de | implantacién de una Auditoria trabajo. explicativos Auditor Interno
un modelo de cambio Administrativa sus beneficios y estrategias 24 horas

organizacional

para mejorar el desempefio del personal

Concientizacion

A los empleados sobre la problematica que
vienen teniendo en cuanto a la Direcciéon
Estratégica

Ejecucion
Determinacion de los componentes

Evaluacion
Aplicar los componentes

104




FASE 3
Describir herramientas de
diagndstico y evaluacion.

Informacion
El contenido general de una cédula de
desempefio

Concientizacion
Necesidad de trabajar en equipo

Ejecucion

Participacion del empleado y del gerente en
la planeacion, la guia y el desarrollo de la
cédula de desempefio

Plan de Carrera para ALEXXIAPHARMA
S.A

Evaluacion
Informe de la Cédula de evaluacién

Formularios

Cédula

Dos
meses

Gerencia
Auditor Interno

FASE 4

Establecer los indicadores de
gestion para la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A

Informacién
Revisar la informacién

Concientizacion

Aceptacion de los cambios necesarios para
direccionar la empresa a un plan de mejora
continua calidad y productividad.

Ejecucion
Aplicar indicadores

Evaluacion
Conocimiento en un 80% de los
indicadores de gestién

Indicadores de
Gestion

Cuadro de
Indicadores

Gerencia
Auditor Interno

Cuadro No 36 Fases de la Propuesta
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Desarrollo de la Propuesta

FASE 1

* Realizar un diagnostico del recurso humano en la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A

FODA

A.- FORTALEZAS B.- DEBILIDADES

* Mision definida.

» Ubicacion geografica estratégica
del mercado.

» Capacitacion

» Excelentes relaciones con
proveedores

» Optima relacion con los clientes

» Confiablidad en el producto
farmacéutico, sus marcas y

» Ausencia de planificacion
estratégica

* Existen deficiencias en el
reclutamiento de personal

* Ineficiente control en el
departamento de ventas.

» Baja motivacion de los

) vendedores.
lineas
C.- OPORTUNIDADES D. AMENAZAS
» Amplio mercado » Cambios en la situacion politica
* Aumento de la demanda y economica del pais.
» Mejorar atencion al cliente * Aumento de la Competencia

» Capacitacion al recurso humano.

» Cobertura a nivel regional

Cuadro No 37 FODA
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Matriz de Impacto Interno

FACTOR INTERNO PONDERACION | CLASIFICACION RESULTADO
CLAVE PONDERADO
Ausencia de planificacion 0,22 2 0,44
estratégica
Existen deficiencias en el 0,18 4 0,72
reclutamiento de personal
Baja motivacion de los 0,10 3 0,30
vendedores
Mision definida. 0,15 3 0,45
Ubicacion geografica 0,30 1 0,30
estratégica del mercado
0,05 2 0,10
Capacitacion
TOTAL 1.00 2,31

Cuadro No 38 Matriz de Impacto Interno
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Proceso de ponderacién Matriz Interna

Identificar las fortalezas y debilidades claves de la organizacion.
Asignar una ponderacion que vaya desde 0,0 (sin importancia)
basta 1,0 (de gran importancia) a cada factor. La ponderacion
indica la importancia relativa de cada factor en cuanto a su éxito en
una industria dada.

Asignar una clasificacion de 1 a 4 a cada factor, para indicar si esa
variable representa una debilidad importante (clasificacion = 1), una
debilidad menor (clasificacion = 2), una fortaleza menor
(clasificacién = 3), una fortaleza importante (clasificacién = 4).
Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion para
establecer un resultado ponderado para cada variable.

Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto

de establecer el resultado total ponderado para una organizacion.

Sin importar el niamero de factores por incluir, el resultado total

ponderado puede oscilar de un resultado bajo de 1,0 a otro alto de 4,0,

siendo 2,5 el resultado promedio.
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Los resultados mayores que 2,5 indican una organizacion poseedora
de una fuerte posicion interna, mientras que los menores que 2,5

muestran una organizacion con debilidades internas.
ALEXXIPHARMA obtuvo una calificacion de 2,31 lo que muestra que
existen debilidades internas, que se necesitaran revisar y asumir

estrategias que provoquen una mejora en el Recurso Humano.

Matriz de Impacto Externo

FACTOR INTERNO PONDERACION | CLASIFICACION RESULTADO

CLAVE PONDERADO
Amplio mercado 0,30 3 0,90
Aumento de la 0,20 1 0,20
demanda
Capacitacion al 0,10 4 0,40

recurso humano.

Cambios en la 0,20 2 0,20
situacion politica y
economica del pais.

Aumento de la 0,20 4 0,80
Competencia

TOTAL 1.00 2,70

Cuadro No 39 Matriz de Impacto Externo
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Procedimiento Matriz de Impacto Externa:

e Lista de amenazas y oportunidades decisivas en la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A

» Asignar una ponderacion que oscila entre 0,0 (sin importancia) y 1,0
(muy importante) a cada factor. La ponderacion dada a cada factor
indica la importancia relativa de dicho factor en el éxito de una industria
dada. La sumatoria de todas las ponderaciones dadas a los factores
debera ser 1,0.
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» Hacer una clasificacion de uno a cuatro para indicar si dicha variable
presenta una amenaza importante (1), una amenaza menor (2), una
oportunidad menor (3) o una oportunidad importante (4) para la

organizacion.

» Multiplicar la ponderacién de cada factor por su clasificacion, para
establecer el resultado ponderado para cada variable.

e Sumar los resultados ponderados para cada variable con el fin de
determinar el resultado total ponderado para una organizacion.

» Sin tomar en cuenta el nUmero de amenazas y oportunidades claves, el
resultado ponderado mas alto posible para una organizacion es 4,0 y el
resultado total ponderado menor posible es 1,0. El resultado ponderado
promedio es, por tanto, 2,5. Un resultado 4,0 indicaria que una
empresa compite en un ramo atractivo y que dispone de abundantes
oportunidades externas, mientras que un resultado 1,0 mostraria una
organizaciéon que esta en una industria poco atractiva y que afronta
graves amenazas externas. El numero recomendado de amenazas y
oportunidades claves a incluir en la matriz de evaluacion de factor

externo, varia de cinco a veinte.

ALEXXIAPHARMA S.A obtuvo una clasificaciéon ponderada de 2,70 lo que
significa que existen muchas oportunidades para que la empresa mejore
su desempefio laboral principalmente en el area de Ventas y es capaz de

enfrentar las amenazas existentes.
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Determinar el organigrama funcional y establecer las funciones en la
empresa ALEXXIAPHARMA S.A

Organigrama Planteado

UNTA DE ACCIO NISTAS

—|—’ AUDITORIA INTERNA
—_—

DIRECTO RID

s

GERENCIA GENERAL

—

ATESORIA JURIDICA

DIVIZION DE
PLANIFICAC KN
CONTROLDEGESTION

i . . - )
DEPARTAMENTO DE

SECRETARIA GENERAL
T ARCHIVD

"
"

DIRECEIGN DE DIRECCION DE DIRECEIGN DE e
h GENERAC K N }‘ H DISTRIBUCION i[ COMERC A LEACION J [”'RE"" PN FINAK "ER}

Gréfico No 32 Organigrama
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

DIFECC KN
ADRINIZTRATIVA
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Manual de Funciones

Descripcion del Cargo

Denominacion del Cargo Gerente
Jefe Inmediato Ninguno
NuUmero de personas en el Uno
cargo

Funciones:

Ser el representante legal de la empresa ALEXXIAPHARMA S.A .
Planificar supervisar y controlar los procesos para producir los productos
en la empresa.

Organizar el plan de ventas con el supervisor de ventas. Revisar el
cumplimiento de las actividades administrativas de la empresa.

Contratar al personal de la empresa y direccionar las tareas a ejecutar.

Organizar la evaluacién respectiva para el desempefo del personal.

Requisitos de educacion Experticia — Estudios Superiores

Requisitos de experiencia

Otros Requisitos

Cuadro No 40 Funcion Gerente
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Descripcion del Cargo

Denominacion del Cargo Secretaria Contadora
Jefe Inmediato Gerente Propietario
Numero de personas en el Uno

cargo

Funciones:

Cumplir con el horario establecido en la empresa.

Realizar un manejo legal de la contabilidad de la empresa.

Realizar las declaraciones tributarias pertinentes, en cuanto al IVAy a la
RENTA.

Redactar oficios informes y demas documentos necesarios en la
empresa. Realizar y recibir llamadas telefonicas.

Entregar los reportes de los vendedores.

Todas las funciones encargadas por gerencia.

Requisitos de educacién Estudios Superiores CPA

Requisitos de experiencia Un afo de experiencia

Otros Requisitos Etica y buen manejo de las relaciones
humanas

Cuadro No 41 Funcién Secretaria Contadora
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Descripcion del Cargo

Denominacion del Cargo

Supervisor de Ventas

Jefe Inmediato

Gerente Propietario

NuUmero de personas en el Uno
cargo

Funciones:
Dirigir la fuerza de ventas y hacer cumplir el plan a nivel regional.

Inducir adiestrar y entrenar al personal nuevo.
Vigilar que se cumpla las politicas de ventas, los valores de la empresa y
la atencion al cliente sea de excelencia.

Todas las funciones que le sean asignadas por el Gerente.

Requisitos de educacion

Requisitos de experiencia Un afo de experiencia

Otros Requisitos Manejo de Recursos Humanos

Cursos de Ventas

Cuadro No 42 Funcion Supervisor de Ventas
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Descripcion del Cargo

Denominacion del Cargo Asistente de Mercadeo

Jefe Inmediato Gerente Propietario

Numero de personas en el Uno
cargo

Funciones:
Organizar las campafas de marketing y publicidad para la empresa

Coordinar con el departamento de ventas promociones

Segmentar el mercado

Requisitos de educacién Superior

Requisitos de experiencia Un afo de experiencia

Otros Requisitos Conocimiento de Mercadeo

Cuadro No 43 Funcién Asistente de Mercadeo
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Descripcion del Cargo

Denominacion del Cargo Vendedores

Jefe Inmediato Gerente Propietario
NUmero de personas en el A determinar

cargo

Funciones:

Cumplir con el horario fijado.

Realizar las ventas de acuerdo a las politicas establecidas, los
porcentajes y as metas determinadas.

Atencion personal y telefonica a los clientes.

Las demas funciones que le sean asignadas por su jefe inmediato

Requisitos de educacion

Requisitos de experiencia Un afo de experiencia

Otros Requisitos Manejo de Recursos Humanos
Cursos de Ventas

Cuadro No 44 Funciones Vendedores
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Las funciones propuestas debera ser revisadas por el Gerente de
ALEXXIAPHARMA S.A para poder reformarlas, pero lo aconsejable
establecer las funciones al momento de contratar un personal, 0 a su vez
para capacitar al actual personal de la empresa definida en cuanto a sus
obligaciones y las politicas que debe asumir y que la empresa quiere que

se haga notar al exterior.
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Flujograma de Ventas

NO EL CLIENTE ESTA DE
ACUERDO CON LA
PROPUESTA

Sl

4

INICIO

VISITA AL CLIENTE

\ 4

EJECUTIVO DE VENTAS
MUESTRA LA GAMA DE
PRODUCTOS

!

ESCUCHAR LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE

}

SUGERIR PROPUESTAS
RENOVAR LAS PROMOCIONES
DAR UN PRESUPUESTO DEL
COSTO

'

DIAGRAMA DE FLUJO DE LAS OPERACIONES DE VENTA

REUNIR DATOS DEL CLIENTE

NO

A 4

INVITARLO A CONTINUAR
CON LA EMPRESA MEJORAR
LAS PROMOCIONES

ELABORAR
NOMBRE TELEFONO EMAIL FICHA DE
PAR AESTAR EN CONTACTO CLENTE

A 4
ESPERAR RESPUESTA DEL
CLIENTE A LAS PROPUESTAS
HECHAS
FACTURAR

COMPRAR EL
PRODUCTO AHORA

ESPECIFICAR
DESCUENTOS Y
FECHAS DE PAGO

A 4

P SALIDA DEL CLIENTE

Grafico No 33 Flujograma de Ventas
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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1. Visita al cliente

El vendedor visita al cliente, en la zona centro. Dividido entre los nuevos
clientes y los clientes antiguos. Y realiza una ficha de visitas.

2. Presentacion del Producto

El vendedor presenta los productos de la empresa a los clientes. Las
promociones, los descuentos, el plan de pagos.

3. Necesidades del Cliente

Se debe escuchar las necesidades del cliente y de ser posible sus
expectativas de pago de promaociones.

4. Propuesta

En este punto se presenta de forma escrita los costos el presupuesto, las
promociones y descuentos.

Si el cliente esta de acuerdo con la propuesta. Se espera la respuesta del

cliente.
5. Datos del cliente
Se elabora una ficha con los datos informativos del cliente

6. Respuesta del cliente

Establecer la forma en la que el cliente responde a la propuesta
ACEPTADO= A RECHAZADO = R; ESPERA=E

7. Compra del producto

El cliente compra el producto y s ele invita a continuar adquiriendo el
producto, mejorando las promociones. Realizar seguimiento al cliente,
post venta.

8. Descuentos y Pagos

Siempre especificar descuentos y fechas de pago.

9. Facturar

Elaborar la factura respectiva, emitir las copias para el cliente.
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FASE 2

» Conocer los componentes de un modelo de cambio organizacional

Los principales componentes son:

RESPONDER CON
R';';O&Zgiéﬁlz?zihggf _IMPULSARELTRABAJO| F%“ﬁiﬁ;ﬁi;‘\ FLEXIBILIDAD A LAS
EN EQUIPO PRESIONES
A
= )
CICLO DE LOS
CREAR UNA CONCIENCIA COMPONENTES ORIENTARSE HACIA
CLARA DEL VALOR DEL SER [§ o LAS METAS Y EL
Y DEL DEBER SER AUDITORA CLIENTE
T -
PROPUGNAR POR EL BUSCAR EL DESAROOLLO PROMOVER UN F%‘i\mf:s% EES
EJERCICIO DEETICA «—| CONJUNTO DEL PERSONAL «— CLIMA DE RESPETOY j«—| ooy hu-o tE- |
BASADA EN VALORES Y LA ORGANIZACION COMPROMISO Sl e

Grafico No 34 Componentes Modelo de cambio Organizacional
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: BENJAMIN, F.

A partir de la puntualizacion de estos componentes es necesario que la
organizacion efectle un analisis causa efecto en el que interrelaciones las
variables calve de cada fase, factor o elemento que se examine; de ahi se
discernira por qué una misma accion puede tener consecuencias distintas

en un mismo ambiente y en periodos distintos.

De acuerdo con ello, en primer lugar se debe considerar el
comportamiento histérico de la organizacion para disponer de un punto de
partida que sea punto de referencia de los motivos hechos fines y

antecedentes que la sitla en su contexto.
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Revisar consiguientemente el nivel de desempefio a través de
instrumentos como son:

1.- Indicadores (cuantitativos — cualitativos)

2.- Escalas de Medicion (LICKERT)

3.- Cuestionarios

4.- Cédulas

Los resultados obtenidos permitiran retroalimentar el examen general y

particular en un analisis causa efecto.

Andlisis Causa Efecto

CAUSA EFECTO

¥

ESCALAS DE
INDICADORES |-~ MEDICION

COMPORTAMIENTO

. RESULTADOS
HISTORICO
DESEMPERO d> ESPERADOS
CEDULAS —————————— 1 CUESTIONARIOS
RETROALIMENTACION

Grafico No 35 Componentes Modelo de cambio Organizacional
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: BENJAMIN, F.

117



Modelo de Cambio Organizacional

DETERMINAR EL SENTIDO DEL CAMBIO

\ 4

ASIGNAR LA RESPONSABILIDAD PARA GUIAR EL
CAMBIO

\ 4

DESARROLLAR LA VISION Y ESTRATEGIA

\ 4

COMUNIAR LA VISION PARA EL CAMBIO

\ 4

DELEGAR FACULTADES PARA INSTRUMENTAR
EL CAMBIO

\ 4

ESTABLECER METAS A CORTO PLAZO

\ 4

CONSOLIDAR LOGROS PARA PRODUCIR UN
CAMBIO MAS PROFUNDO

\ 4

INTEGRAR NUEVOS ENFOQUES PARA
FORTALECER LA CULTURA ORGANIZACIONAL

Gréfico No 36 Componentes Modelo de cambio Organizacional
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: BENJAMIN, F.
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La auditoria inteligente acerca a la organizacién a una posicién que
le posibilita bosquejar sus iniciativas y acciones articuladas por la
informacion y criterios acordes con las necesidades y expectativas que
requiere, toda vez que abarca todas sus tareas de influencia y

mecanismos de trabajo.

Esta vision global basada en el conocimiento de fortalezas y
debilidades aporta los criterios necesarios para afrontar el proceso de
toma de decisiones de forma mas coherente, sean estas programas 0 no
al vincularlas con una dinamica organizacional sélida pero flexible capaz

de integrar respuestas no de fragmentarlas.

Es necesario determinar el flujo de informacién que se puede

obtener a través de una auditoria inteligente.

. PROCESO
> ADMINISTRATIVO
N
TOMA DE
: ALTERNATIVAS DE
DESEMPENO gt DECISIONES
A
. ELEMENTOS
> COMPLEMENTARIOS
1

Grafico No 37 Proceso de Captacion de Informacién
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: BENJAMIN, F.

Es un hecho que este tipo de auditoria respeta y se circunscribe al
esquema clasico. Sin embargo su perspectiva y tendencias varian en

funcién de diferentes especificas y claras de precisar:
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1.- La orientacion hacia el aprendizaje

2.- Las figuras de delegacion de autoridad

3.- la distribucion de la informacion

4.- El énfasis en los estandares de calidad

5.- La pluralidad de enfoques para manejar una organizacion

6.- los pilares de la ventaja competitiva

* Bajo costo
* Productos y servicios de calidad
* Velocidad de respuesta
* Innovacion
7.- Globalizacion

8.- La evoluciéon hacia una ética mas intrinseca

Conclusion:  La Auditoria inteligente es una connotacion
expresamente formulada para que una organizacion esté en
posibilidad no solo de evaluar su comportamiento en forma efectiva
sino de constituirse en una fuente de cambio basada en el

aprendizaje en equipo para lograr una mejora continua.
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FASE 3

» Describir herramientas de diagnostico y evaluacion.

Cedula de Evaluacion de Desempefio

TEST DE EVALUACION DE DESEMPENOA LOS VENDEDORES

Apellido paterno Apellido materno Nombre(s)
Area de adscripcién Puesto
Periodo de evaluacion Fecha:

Datos del evaluador (jefe inmediato)

Apellido paterno Apellido materno Nombres(s)

Area de adscripcién Puesto

Firma del Evaluador

Recursos Humanos / Direccion Generales

Clave de evaluacién

Fecha de entrega evaluacion

¢El empleado laboro en la empresa el periodo completo?

Si

No Motivo
Alta () Baja ()
Licencia () Comision ()

Periodo del movimiento

Nombre y firma del analista
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Instrucciones: Marque con una x en el cuadro sombreado que corresponda. En la columna de calificacion anote el nimero que
considere mas adecuado para el desempefio del empleado de acuerdo con la escala de calificacién indicada.

Escala de Calificacién

Factores y
grados basicos
(de aplicacion
general)

No cumple lo
Esperado
I

Por debajo de lo
Esperado
Il

Cumple lo
Esperado
1

Superalo
Esperado
v

[. Incidencias

RANGO

CALIF

1. Permisos
¢ Solicita permisos para ausentarse de sus labores?

Calif. 1

|. Frecuentemente

Il. Regularmente

Ill. Algunas veces

IV. Casi nunca /nunca

2.Retardos
¢ Utiliza mas tiempo del otorgado como tolerancia para llegar a la unidad de trabajo?

Calif 2.

|. Frecuentemente

Il. Regularmente

lll. Algunas veces

IV. Casi nunca /nunca

3. Ausentismo en horas de trabajo
Durante las horas de trabajo, ¢ se ausenta temporalmente sin autorizacion del superior inmediato?

Calif. 3

|. Frecuentemente

Il. Regularmente

lll. Algunas veces

IV. Casi nunca /nunca
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S) Calificacion ponderada : Suma de (1+2+3) * 0.830

| Rango

| Calif.

[1. Administrativos

4. Objetivos de trabajo
¢ Realiza sus actividades de acuerdo con las funciones asignadas a su puesto?

|. Casi nunca

Calif. 4

Il. Algunas veces

lll. Casi siempre

IV. Siempre

5. Responsabilidad
¢Lleva a cabo sus tareas en el marco de las responsabilidades asignadas?

I. Casi nunca

Calif. 5

Il. Algunas veces

Ill. Casi siempre

IV. Siempre

6. Organizacién de actividades
¢ Puede por si solo planear, ejecutar y controlar sus tareas?

I. Casi nunca

Calif. 6

Il. Algunas veces

Ill. Casi siempre

IV. Siempre

7. Orden
¢ Realiza sus actividades atendiendo el orden, limpieza y cuidado del los recursos que utiliza?

I. Casi nunca

Calif. 7

Il. Algunas veces

Ill. Casi siempre

IV. Siempre

8. Aprovechamiento de los recursos

Los recursos asignados para la realizacién de las actividades son utilizados en forma adecuada:

I. Casi nunca

Calif. 8

Il. Algunas veces

Ill. Casi siempre
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IV. Siempre

9. Productividad
¢ Realiza en su totalidad el volumen de productos o servicios requeridos?

|. Casi nunca

Il. Algunas veces

lll. Casi siempre

IV. Siempre

Calif. 9

S) Calificacion Ponderada Suma de (4+5+6+7+8+9) * 0.338

[l Sociales

10.Cooperacion y disponibilidad
¢Muestra interés por realizar o colaborar en trabajo adicionales requeridos por la dependencia incluyendo situaciones
extraordinarias de servicio lugar y tiempo?

|. Casi nunca

Il. Algunas veces

lll. Casi siempre

IV. Siempre

Calif. 10

11. Iniciativa
¢,Propone o realiza trabajos por decisidn propia que contribuyen al logro de las metas 7/o0 para resolverlos?

|. Casi nunca

Il. Algunas veces

lll. Casi siempre

IV. Siempre

Calif.11

12. Trabajo en equipo
¢éIntegra sus tareas con las de otras personas propiciando la suma de capacidades?

|. Casi nunca

Il. Algunas veces

lll. Casi siempre

IV. Siempre

Calif. 12

13. Creatividad
SAplica sus conocimientos con sentido comin y de una forma creativa?

|. Casi nunca

Il. Algunas veces

lll. Casi siempre

Calif. 13
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IV. Siempre

14. ldentidad
¢ Se identifica con los valores de la empresa y se compromete con las necesidades de ésta?

I. Casi nunca

Il. Algunas veces

Ill. Casi siempre

Calif. 14

IV. Siempre

S) Calificacion ponderada Suma (10+11+12+13+14) * 0.4004

IV Técnicos

15. Dominio de la funcién
¢ Los conocimientos con que cuenta para desarrollar sus tareas son:

Calif. 15

|. Deficiente

Il. Regulares

I1l. Buenos

IV. Excelentes

16 Interés en el aprendizaje
¢Muestra interés en aprender nuevas técnicas, elementos y/o herramientas que contribuyan al mejor desempefio de sus
funciones?

Calif. 16

I. Casi nunca / nunca

Il. Algunas veces

lll. Casi Siempre

IV. Siempre

17. Calidad del desempefio
¢ Realiza su trabajo con una clara definicién de los resultados esperados y con los menores errores posibles?

Calif. 17

|. Casi nunca / nunca

Il. Algunas veces

lll. Regularmente

IV. Frecuentemente

18. Oportunidad de la ejecucion
¢ Realiza su trabajo en el tiempo establecido?

|. Casi nunca / nunca

| Calif. 18
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Il. Algunas veces

lll. Casi Siempre

IV. Siempre

19. Comunicacion
¢ Tiene un manejo fluido y eficiente de la informacion en relacién con su actividad?

|. Casi nunca

Il. Algunas veces

lll. Regularmente

IV. Frecuentemente

Calif. 19

20. Supervisién
¢En la realizacion de sus actividades requiere de una supervision constante?

I. Siempre

Il. Casi Siempre

lll. Algunas veces

IV. Casi nunca / nunca

Calif. 20

S) Calificacion ponderada Suma (15+16+17+18+19+20) * 0.580

RETROALIMENTACION PARA EL EMPLEADO

Aspectos a mejorar

Acciones a seguir

Observaciones

Fecha elaboracion

Revision

Cuadro No 45 Cédula de Desempefio
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: BENJAMIN, F.
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Evaluacion de salida

Entrevista de salida

Nombre del empleado Supervisor
Divisién Titulo del puesto
Fecha de contratacion Fecha de separacion

1. ¢ Por qué se va de la empresa?

2. 4 Cuales circunstancias podrian haber evitado su salida?

3. 4, Qué es lo que mas le gustaba de su trabajo?

4. ; Qué es lo menos que le gustaba de su trabajo?

5. ¢ Qué pensaba su supervisor respecto a lo siguiente?

Cuadro No 46 Entrevista de Salida
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
Fuente: BENJAMIN, F.
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Plan de carrera para empleados en la empresa ALEXXI APHARMA S.A

Individuo

e Asumir la responsabilidad de su propia carrera.
» Evaluar sus intereses, habilidades y valores.

» Buscar informacion y recursos sobre la carrera.
« Establecer metas y planes para la carrera.

* Aprovechar las oportunidades de desarrollo.

e Hablar con su gerente acerca de su carrera.

e Realizar planes de su carrera realista.

Gerente Propietario

* Proporcionar retroalimentacién precisa sobre el desempefio.

» Proporcionar tareas y apoyo para el desarrollo.

« Participar en discusiones sobre el desarrollo de carrera con sus
subordinados.

* Apoyar los planes de desarrollo del empleado.

» Comunicar la mision, las politicas y los procedimientos.

» Proporcionar oportunidades de capacitacion y desarrollo, incluyendo
talleres.

* Proporcionar informacién de carrera y programas de carrera.

» Ofrecer diversas opciones para la carrera.

* Procurar retroalimentacion del desempefio orientada hacia la carrera.

* Brindar oportunidades de supervision para apoyar el crecimiento y la
autodireccion.

* Proporcionar a los empleados planes de desarrollo individuales.

e Suministrar programas académicos de ayuda al aprendizaje.
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Plan de Desarrollo de Carrera para Empleados ALEXXI APHARMA S.A

Empleado :
Puesto
Responsable: Asistente de recursos Humanos
Departamento: Ventas

Fecha de evaluacioén

1. ¢ Cuél es el siguiente paso logico para este empleado y cuando cree
gue estara preparado para darlo?

Siguiente puesto probable Cuando estara
preparado

Ahora | 2 afios |5
anos

1.Supervisor de Ventas
2.Asistente de Mercadeo

3. Director
Cuadro No 47 Plan de Carrera
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

2. ¢ Cudl es el mayor ascenso probable en tres afios?

3. ¢ En cuales aspectos se necesita preparar este empleado para el
ascenso?

*« Conocimientos:

Plan de
accion:

» Capacitacion fija:

Plan de accion:

» Capacitacién administrativa:

Plan de accion:
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Motivacion al Personal en el desarrollo del talento Humano

1. Conserva un ambiente de trabajo positivo

Es importante fomentar la creatividad, las nuevas ideas, la iniciativa hacia una meta establecida,
nuestras puertas deberan estan abiertas, darles la oportunidad de expresarse, lo que sea
necesario para que no se sientan oprimidos o frustrados.

2. Participa en las decisiones

Facilita a los empleados un ambiente para que tomen sus decisiones, escucha sus analisis, como
llegaron a esas decisiones, hacer preguntas de “qué pasa si...” y por supuesto, el respeto.

3. Involucrarse con los resultados

Compartir con los empleados sus avances, escuchar cémo piensan ellos llegar a sus metas y
reforzar sus fortalezas, mejorar sus debilidades, ellos deben sentir en un apoyo mas que un
obstaculo.

4. Darles sentido de pertenencia

"o "o

Cuando ellos dicen “nuestra empresa”, “mi oficina”, “mi trabajo”, estan identificados con la
empresa, ayudarles a que ese sentido de pertenencia vaya creciendo, esto dard mucho menos
rotacion de personal..

5. Ayudarlos a crecer

¢, Qué pasa si les das capacitacion?, ¢qué pasa si se pone en sus manos publicaciones
relacionadas con las ventas?, ¢qué pasa si se les envia a eventos donde puedan intercambiar
experiencias?

Se estara les estara proporcionando formacion, se potencia sus habilidades, se propicia el
CRECIMIENTO

¢ Por qué razon es importante motivar a nuestros empleados? Entre muchas posibles respuestas,
es lograr que tengan "la camiseta bien puesta" de la empresa.

No olvidar: “el trabajo es su segundo hogar”.

6. Retroalimentacion

Proporciona feedback o retroalimentacion del desempefio de cada uno de los empleados,
indicando los puntos donde se ha observado su progreso y aquellos que pueden mejorarse
agregando algunas recomendaciones para ese fin.
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7. Escucharlos

Procura reuniones con ellos tan periédica como lo permitan funciones, para hablar de temas que
a ellos les pueda generar inquietud o preocupacion. Tal vez comer juntos o un café por la tarde
puedan ser buenas ideas.

8. Agradecerles

Agradéceles sinceramente sus esfuerzos. Una simple mencién de jMuchas gracias! puede ser
suficiente, ellos sentiran que son importantes.

9. Premia a la excelencia

Reconocer y premiar a los trabajadores que presenten un desempefio extraordinario, mas alla
de algun “bono econémico”, muchos empleados se sentiran mejor con alguna reconocimiento
publico.

Tal vez compartiendo los logros de un integrante del equipo con el resto de la empresa.

10. Celebrar los éxitos

La celebracion hace justicia a los esfuerzos desempefiados para conseguir el éxito, al menos una
vez al mes celebra todos los logros de los vendedores para que tengan mas motivos para seguir
adelante, quiza un pizarrén de "EXITOS" seria excelente.

Cuadro No 48 Plan de Motivacion
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012
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Competencias de un vendedor

Cliente: el vendedor debe ofrecerle a su cliente un ramillete de opciones
lo suficientemente amplio para que tenga de donde escoger.
Competidores: cada vez son mas y mas grandes. Van en busca de lo
mismo, lo que hace inevitables que se comparen entre si.

Complejidad del mercado: le impone al vendedor desarrollar habilidades
que lo hagan diferente y atractivo para el cliente.

Costos: no se puede pensar en vender sin saber cuanto cuesta vender.
Competencia: hace referencia a las variables que administra un
vendedor, pues ya no solo vende, es el gerente de una relacion.
Creatividad: para ser competentes hay que ser creativos.

Compromiso: los vendedores manifiestan querer al producto. Esto se
traduce en lealtad

El Perfil Basico del Vendedor:

Para lograr buenos resultados en la mayoria de mercados, el
vendedor debe poseer un conjunto de cualidades que vistos desde una

perspectiva integral se dividen en tres grandes grupos:
1) Actitudes

2) Habilidades

3) Conocimientos
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Perfil de competencias de un vendedor

PERFIL DEL VENDEDOR

/

Base Técnica

-SABER-

HABILIDADES
-SABER HACER-
ACTITUDES
-QUERER HACER-

‘ ‘ CONOCIMIENTOS

) COMPETENCIAS

Grafico No 38 Perfil Vendedor
Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

1. Actitudes.- La actitud es el conjunto de respuestas que el ser
humano manifiesta cuando se encuentra ante determinadas
personas, situaciones, lugares y objetos. Por tanto, las acciones
gue manifiestan actitudes o respuestas positivas en todo momento,
ante toda persona y en todo lugar, constituyen una de las mas
importantes cualidades que el vendedor debe tener. Sin embargo,
¢como  se  pueden manifestar las actitudes  positivas?

Principalmente, demostrando lo siguiente:

e« Compromiso: Que es la capacidad de sentir y demostrar que se
tiene una imperiosa necesidad, por ejemplo, de lograr los objetivos
propuestos por la empresa, de generar y cultivar buenas relaciones
con los clientes, de coadyuvar en el mantenimiento y mejoramiento
de la imagen de la empresa, de colaborar a los compafieros de

trabajo, etc...
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Determinacién: Que esta relacionada con el valor o la audacia que
es preciso tener para lograr los objetivos propuestos, ademas de
mantenerse firme para cumplir con los compromisos contraidos con

la empresa, los clientes y con uno mismo.

Entusiasmo: Que implica manifestar fervor o pasion en las
actividades que se realizan, por ejemplo, en las presentaciones de
venta que se efectian ante los clientes, en los servicios que se les
brinda para lograr su satisfaccion o en todo aquello que se hace

para mejorar la imagen de la empresa.

Paciencia: Que es la capacidad de mantener la calma o demostrar
tolerancia aun en las situaciones mas dificiles y complicadas, por
ejemplo, cuando algun cliente presenta su reclamo de forma

airada.

Dinamismo: Que significa ser por naturaleza una persona activa y

diligente en todas las actividades que se realizan.

Sinceridad: Que implica ser una persona veraz y con un accionar

sin enganos, hipocresias, ni mentiras.

Responsabilidad: Que esta relacionada con el acto de cumplir con
las politicas y normas de la empresa, y también, con los

compromisos contraidos con los clientes.

Coraje: Que es la capacidad de tener arrojo, valor y audacia aun en
medio de la oposicién (por ejemplo de la competencia) o los
desaires (que a veces hacen algunos clientes); persistiendo hasta

el final para lograr los objetivos propuestos.
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Honradez: Que implica ser una persona integra, recta, incorruptible
y leal. Aspectos indispensables para mantener una buena imagen

tanto al interior de la empresa como en el mercado.

Habilidades.- Otra de las cualidades que debe poseer el vendedor
esta relacionada con las habilidades o conjunto de capacidades y
destrezas que necesita tener para desempefiar adecuadamente
sus funciones. En ese sentido, existen dos tipos de habilidades que
el vendedor debe poseer: 1) Habilidades personales y 2)

habilidades para las ventas:

Habilidades Personales: Estas habilidades son parte de lo que es
la persona, por tanto, es indispensable que el vendedor las posea
al momento de ingresar a la empresa. Entre las principales

habilidades personales, se encuentran:

Saber Escuchar: O capacidad de atender a lo que dicen los clientes
ademas de comprender lo que en realidad quieren expresar o

manifestar.

Tener Buena Memoria: Es decir, tener la facultad de recordar, por
ejemplo, las caracteristicas, ventajas y beneficios de los productos
que se representan, los nombres de los clientes, las instrucciones

de los superiores, las politicas de venta de la empresa, etc.

Ser Creativo: Implica tener la capacidad de brindar buenas ideas
en los momentos en que se las necesita, por ejemplo, para abordar

a un cliente potencial, cerrar una venta con un cliente dificil, etc.

Tener Espiritu de Equipo: Es decir, ser accesible y estar siempre

dispuesto a colaborar con los demas.
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Ser Autodisciplinado: O tener la capacidad de realizar algo sin

necesidad de ser controlado o supervisado por otras personas.

Tener Tacto: Es decir, tener la destreza para decir o hacer algo que
es necesario sin ofender a la otra parte (por ejemplo, a los
clientes), pero al mismo tiempo, sin dejar que ellos saguen ventaja

de la situacion.

Tener Facilidad de Palabra: Consiste en saber como decir las

cosas de forma apropiada y coherente.

Poseer Empatia: Implica tener la facilidad de sentir una situacion o
sentimiento de la otra parte (por ejemplo, de los clientes) como si
fuera propia. Dicho en otras palabras, consiste en ponerse en el

lugar de otros.

Habilidades Para las Ventas: Este tipo de habilidades, a diferencia
de las habilidades personales, pueden irse desarrollando con
esfuerzo, disciplina y el apoyo de la empresa. Entre las principales
habilidades para las ventas, se encuentran:
I. Habilidad para encontrar clientes
ii. Habilidad para generar y cultivar relaciones con los
clientes
iii. Habilidad para determinar las necesidades y deseos
de los clientes
iv. Habilidad para hacer presentaciones de venta
eficaces
v. Habilidad para cerrar la venta
vi. Habilidad para brindar servicios posventa
vii. Habilidad para retroalimentar a la empresa de lo que

sucede en el mercado
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3. Conocimientos .- Otra de las cualidades indispensables que debe
tener el vendedor esta relacionado con los conocimientos (todo
aguello que sabe, conoce y entiende) que son necesarios para que
desemperiie apropiadamente sus funciones. En ese sentido, el

vendedor necesita tener los siguientes conocimientos:

» Conocimiento de la empresa: Su historia, misién, normas y politicas
de venta, productos que comercializa, servicios que presta,
opciones de pago que brinda a sus clientes, tiempos de entrega,

localizacion de sus oficinas y sucursales, etc.

e Conocimiento de los productos y servicios: Sus caracteristicas
(usos, aplicaciones, disefio, tamafo, color, etc.), ventajas
(fortalezas con relacion a otros similares de la competencia) y
beneficios (lo que el cliente obtiene en realidad al poseer el

producto).

* Conocimiento del mercado: Implica saber quiénes son los clientes
actuales y potenciales, cuales son los competidores, quién es el
lider del mercado, cuales son los precios promedios, qué ofertas
(descuentos, bonificaciones u otros) son las que tienen mayor

impacto o estan en vigencia, etc...

Conclusion:

En resumen, el perfil del vendedor es un valioso instrumento de la
administracion de ventas que describe el conjunto de rasgos y cualidades
que el vendedor debe tener para alcanzar los objetivos propuestos por la
empresa en su zona de ventas. Por ello, cada empresa suele tener un
perfil propio; es decir, adaptado a las particularidades de su mercado
meta y al de las caracteristicas de sus productos y servicios.
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Test de Competencias

En ese sentido, el perfil integral del vendedor describe un conjunto
de tres cualidades basicas que debe tener el vendedor para lograr buenos

resultados en la mayoria de mercados; los cuales, son los siguientes:

Actitudes positivas.
Habilidades personales y para ventas.
Conocimientos de la empresa, de los productos y servicios que la

empresa comercializa y del mercado.
Cuestionario de competencias

La personalidad

« ¢ Prefiero discutir antes de emitir una proposicion?: SI/NO
« ¢ Prefiero ser mandado antes que dar 6rdenes?: SI/NO
« ¢Soy muy autoritario?: SI/NO
» ¢ Respeto los pensamientos y opiniones ajenas?: SI/ NO
« ¢lInsisto a menudo en mis decisiones?: SI/NO
» ¢Nunca me pongo en duda?: SI/ NO
« ¢Me gusta ejercer un cierto poder sobre los otros?: SI/ NO
« ¢Entodas las organizaciones hace falta un jefe?: SI/NO

Las aptitudes comerciales de los candidatos.

» ¢ Cualquiera puede vender cualquier cosa?: SI/NO

« ¢Me molesta abordar a una persona para venderle un producto?: SI / NO

« ¢Un buen vendedor puede vender un mal producto?: SI/NO
« ¢ Soy timido?: SI/NO
« ¢Enlaventa, el gesto es tan importante como el lenguaje?: SI/NO
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FASE 4

» Establecer los indicadores de gestibn para la empresa
ALEXXIAPHARMA S.A

Un indicador es un punto en una estadistica simple o compuesta que

refleja algin rasgo importante de un sistema dentro de un contexto de

interpretacion.

Establece una relacion cuantitativa entre dos cantidades que
corresponden a un mismo proceso o procesos diferentes. Por si solos no
son relevantes adquieren importancia cuando se les compara con otros

de la misma naturaleza.
Caracteristica de un Indicador

Para que los indicadores sean efectivos, deben reunir las siguientes

caracteristicas:

e Ser relevante o util para la toma de decisiones
* Factible de medir

» Verificable

» Aceptado por la organizaciéon

» Justificable en relacion costo beneficio

e Utilizable con otros indicadores
Aspectos a considerar en la formulacién de los indi cadores

1. Es necesario definir el objetivo que se pretende alcanzar

2. Se deben considerar acciones para llevar a cabo instrumentacién
por el personal normativo y operativo tomando en cuenta los
factores que faciliten su operacion.

3. Deben enfocarse preferentemente hacia la medicién de resultados
y no hacia la descripcion de procesos o actividades intermedias

4. Se formulan mediante el método deductivo se implementan por el

meétodo inductivo y se validan a través del establecimiento de

139



estandares de comportamiento de las partes del proceso que se

estan midiendo

5. Se recomienda designar a un responsable encargado de validarlos

verificarlos y de aplicar acciones inmediatas para evitar una

desviacion negativa.

Indicadores de Gestion

INDICADORES DIMENSION A INDICADORES DE
ESTRATEGICOS EVALUAR EJECUCION
Permite identificar: Impacto Etapa: Propdésito estratégico
Cumplimiento de
La contribucion al tivos
logro de objetivos. Cuantificar valores y
efectos en los clientes | Objetivo Organizacion
Medir el desarrollo del | Disefiar e instrumentar una
proceso Auditoria Inteligente.
Cobertura
Alcance de las
Se medira el acciones
cumplimiento del
Programa Eficiencia
Costo del programa
Optimizacion de
recursos humanos
DIMENSION INDICADORES INDICADORES
CUALITATIVOS CUANTITATIVOS
Division y Grado en que delimita _ Empleados
distribucion de cargas de trabajo DF = Numeros de areas
funciones Como posibilita la
delegacién especifica _ Tareas realizadas
de autoridad Empleados
Horas /hombre de trabajo
Tareas realizada
Cultura Cdémo muestra el nivel co
organizacional de conciencia, los Acciones realizadas para
valores, las actitudes y mejorar la dinamica
los habitos que organizacional
prevalecen Acciones Propuestas
Recursos Humanos Medir la Gestion de _ Analisis de puestos
desarrollo "~ Total de personal
organizacional
RH
Personal capacitado
 Total de talleres de capacit
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Cambio
Organizacional

En qué medida los
cambios promovidos
representan la
capacidad de
emprender las acciones
otra vision

co
_ Diagnéstico para el cambio

Total de diagnobstico

Evaluacion de cambios

Total de cambios

Liderazgo Como el lider ejerce su | M
poder de influencia en _ Estilo de Liderazgo actual
las personas " Total de estilos empleados
M
_ Personal que acepta el estil
B Total de personal
Nivel en que posibilita _ Incentivos
Motivacion la generacion de "~ Programa Coching

conductas y hechos
positivos para las
personas y la empresa

Equipos de trabajo

De qué manera integra

Grupos de trabajo

habilid_ades y ET = Areas de la empresa
conocimientos que
atienden un fin comun
Manejo de estrés y Grado de atencion que _ Personal con estrés
conflicto ofrece la organizacion a " Total de personal
las actitudes y ME Concflictos

conductas que influyen
en el comportamiento y
nivel de desempefio

Areas de la empresa
Conflictos causas

Soluciones

Cuadro No 49
Elaborado por:

Indicadores
MANOBANDA, Silvia. 2012
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Administracion de la Propuesta

¢ Qué evaluar?

Guia de Implementacion.

¢ Por qué evaluar?

Para conocer el avance del

cumplimiento de la auditoria de gestion.

¢Para qué evaluar?

Para establecer indicadores de

medicion.

Indicadores

Eficacia, eficiencia, efectividad.

¢Quién evalua?

Consultor.

¢, Cuando evaluar?

Mensualmente.

¢, Como evaluar?

Encuesta.

Fuentes e Instrumentos

Cuestionario.

Cuadro No 50 Administracion de la Propuesta

Elaborado por: MANOBANDA, Silvia. 2012

Fuente: MEDINA y Otros. Tutoria de la Investigacién Cientifica
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ANEXO 1

SRi
| REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES A —
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G QUITD | Pamnguia: CHAUPICRUZ (LA CONCEPCION) Basrio:  MAQUITO Calle: AV. GASPAR
Vo LLARROD_ MNrmera: 1152 Inlerseccion: JORGE DROM Refersnce ubicacion: A CIEN METROS DE CNT Telsivno

I rabajo; 022463081 alelono Trabajo. 22251406

DOMICILIO ESPECIAL:

WLI{:AL-I(Jth T RH'.HJ I ﬁNRS'

© ANEXOD DE CUMPRAS ¥ RETENGIONES EN LA FUENTE POR OTROS CONCERITOS
* ANEXC RELAGION DEPENDEMNCIA
* DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA BOCIEDADES
¢ DECLARACION DE RE TENCIONES EN LA FUENTE
* DECLARAGION MENSUAL DE IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001 al 601 ABIERTOS: 1
JURISDIGGION: |\ REGIONAL NORTE\ FICHINGHA CERRADOS: 0

ﬁ Y SERVICIG UE ‘ir:f‘ho iN
....... DIRECCION REG|g?

FIRMNDEL CONTRIBUYENTE — SERVICIODE RENTAS INTERNAS
iaa WEFTTIE  Ligar de sleiBnr OUITOIRAE 555 Y HAMIREY Farhey Raras 07 W’{T{ﬁw
Piginatde 2
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ANEXO 2

ENTREVISTA

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ENTREVISTA

Objetivo: Analizar la vision gerencial de la | Fecha: Mayo 2012
actual direccidon de la ALEXXIAPHARMA

S A Duracién: 20 min.
Dirigido a: Gerente ALEXXIAPHARMA

S.A

Preguntas Interpretacion

1.- ¢ En quién recae la responsabilidad
de la planeacion de la organizacion?

2.- ¢ La vision de la organizacion
constituye una declaracion
fundamental de sus valores
aspiraciones y metas?

3.- ¢La estrategia de crecimiento esta
asociada con la mision de la
organizacion?

4.- ¢ Se ha logrado constituir dicha
mision en objetivos y metas
especificos?

5.- ¢Las metas son coincidentes con
los objetivos?

6.- ¢Se han determinado politicas para

orientar las acciones de la empresa?
¢Conoce los indicadores de gestion
de la empresa?

7.- ¢ De qué manera se traduce el objeto

de la organizacion en un mecanismo de

trabajo?

8.-¢En qué grado se considera el
recurso humano como capital humano?
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9.- ¢Tiene capacidad de constituirse el
personal en un factor de aprendizaje
para el cambio?

10.- ¢En qué medida los cambios
repercuten en la empresa?
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ANEXO 3
ENCUESTA

Encuesta Nol Dirigida al Personal de ALEXXIAPHARMA  S.A

1 ¢/ Se mide periddicamente el plan operativo anual?

Indicador: Plan Operativo

2 ¢Cada qué tiempo se actualiza el objetivo general  de la institucion?

Indicador: Actualizacién Objetivo General

3 ¢Se estan utlizando indicadores de gestion para ver el
cumplimiento de misién, vision, objetivos?

Indicador: Uso de Indicadores de Gestién

4 ¢ Cumple los objetivos con la funcion de encauzar los esfuerzos de
la organizacion para el logro de su objeto?

Indicador: Objetivos

5.-. ¢ Estan definidos los procedimientos administra tivos para llevar a
cabo el trabajo?

Indicador: Proceso Administrativo

6. ¢La estructura organizacional permite cumplir co n el objeto o
atribuciones de la organizacion?

Indicador: Estructura Organizacional

7.- ¢ Existe una cultura organizacional congruente ¢ on la estructura y
funciones establecidas?

Indicador: Cultura Organizacional

8.- ¢, Se ha realizado una Auditoria Administrativae  n la organizacion?

Indicador: Auditoria Administrativa
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9.- Se considera la conducta del lider en cuanto a:

Indicador: Liderazgo

10.- ¢La direccion estratégica dicta las pautas par a encauzar a la
organizacion al cumplimiento de su objetivo o atrib ucion
fundamental?

Indicador: Direccién Estratégica

11.- ¢La labor de la direccién de traduce en atribu  tos como Solidez
financiera; Valor de la organizaciéon como inversion ; Calidad de los
productos y servicios; Innovacion calidad de la adm inistracion
habilidad para atraer y desarrollar gente talentosa  ?

Indicador: Labor de la Direccion

12.- ¢ Se utiliza algun modelo de toma de decisiones  ?

Indicador: Toma de Decisiones

13.- ¢Existe congruencia entre los estandares fijad o0s en la fase de
planeacién y el ejercicio de control?

Indicador: Control
14.- ¢Cuenta la organizacion con un programa de cap acitacion y

desarrollo para el personal?

Cuadro No 21 Indicador: Capacitacion
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ANEXO 4
Encuesta No 2 Dirigida a los clientes del ALEXXIAPH ARMA S.A

1.- ¢Hace cuantos afios cuenta con los servicios de
ALEXXIAPHARMA S.A. ?

Indicador: Tiempo de Servicio

2.- ¢Ha tenido algun problema con el nivel jerarq uico que le ha
presentado la empresa?

Indicador: Nivel Jerarquico
3.- ¢, Considera que el personal de la empresa estd ¢ apacitado?
Indicador: Capacitacion

4.- ¢En las visitas se le presenta una identificaci 6n clara del
producto?

Indicador: Identificacion del Producto
5.- ¢ El catdlogo de productos esta constantemente a  ctualizado?
Indicador: Actualizacion catalogo de Productos

6.- ¢Ha sido informado de los tipos de controles o auditorias
administrativas que la empresa haya realizado?

Indicador: Auditorias Administrativas Realizadas

7.- ¢Estima que es beneficioso para la empresa que se realiza una
Auditoria Administrativa?

Indicador: Auditoria Administrativa

8.- ¢ Como califica en el servicio y atencion al cli  ente por parte de la
empresa ALEXXIAPHARMA S.A?

Indicador: Calidad en el Servicio y Atencion al Cliente

9.- ¢ Ha observado eficacia y eficiencia en la Dire ccion Estratégica de
la empresa ALEXXIAPHARMA S.A?

Indicador: Eficacia — Eficiencia Direccion Estratégica

10.- ¢Considera que el nivel de comercializacion de la empresa
cumple con los objetivos ofertados?

Indicador: Nivel de Comercializacién
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ANEXO 5
Distribucién de Sucursales

ALEXXIAPHARMA S.A.
LISTADO DE PERS - SUCURSALES

680-266 7 & g 0- 680-310 /685-148 TAX.
DIRECCION: PASAJE 9 A No. 150 Y NAHIM ISAIAS SECTOR KENNED

50 =

5 EX RDD:
'Y NORTE EDIF. CENTRO DEL NORTE Ti

7093 078330
ERCER PISO

E-MAIL: aguayaquil@alexxia.com,ec

ABG. LEONOR MENDOZA JEFE DE CREDITO Y COBRANZA 104

MARIA BELEN DAHIK COORDINADORA DE MERCADEO 0
ALEXXIA RODDOME GENETIA

CARLOS SOLORZANG 105| SANDRA MORA / ARMANDO PORRAS MARCO BADILLO 303

MANUEL REYES GERALDINE MERA / NANCY MENDIETA JESENIA VELEZ

JORGE DACACH ESTEFY QUINTO

HAUL CARKERA

MARIELA BARZOLA
JUAN MANUEL VILLACRESES CRISTIAN GOVEDA
EDUARDO GONZAGA / JOAQUIN COLINA

e e IR

Cm
CION: JAIME ROLDOS No. 480 Y HUAYNACAPAC EDIF. EL CONSORCIO TERCER PISO
E-MAIL: acuenca@alexxia.com.ec

SEGUNDO BANEGAS COOR. ADMINISTRATIVO 103

MARIA DOLORES VIZCAINO 108[  CLARA PENA 108} MARISOL COBOS 104}
MARIA JUSE SILVA 1 PAULINA PALACIOS ROCIO PINEDA
BERNARDA ULLOA / JORGE ASTUDILLO VIVIANA FLORES
KARINA RODAS

ACEJANDRO HURTADO 094 217 835

TELF: 052 652.340 /332
DIRECCION: RICAURTE Y PEDRO GUAL EDIFICIO LOZADA ALVARADO 3ER PISO OF. 304
E-MAIL: aportoviejo@alexxia.com ec
LEVIN CORRAL COOR. ADMINISTRATIVO
VIVIANA ARTEGA ARELYS NAVIA

TELF: 052 622-355 | 623-439
DIREGCION: AV. 12 ENTRE CALLE 12 Y 13 EDIFICIO DEL BANK TERCER PISO OF, 312
E-MAIL: amanta@alexxia.com.sc

ALLAN PARRAGA COOR. ADMINISTRATIVO

ARELISSA CEDENO / ALEXANDRA PINARGOTE

RAQUEL CEDERO / DARALA COLLAGO
RODRIGO GONZALEZ / IRENE SANCHEZ

DIEGO DONOSO

JOHANA VERA
B R T
TELF: 072 961-880

DIRECCION : BUENA VISTA Y KLEBER FRANCO ESQUINA EDIFICIO ROQUE MALDONADO OFICINA 1
E-MAIL: amachala@alexxia.com ec
CESAR ASTUDILLO

COOR. ADMINISTRATIVO

KARINA TORO SUELY PIEDRA MIGUEL LEON
LISSE IH PIEURA CARLA OLMEDO
MANUELA OLMEDO

PR 7 R
TELF: 032 420-033 / 427-120
DIRECCION: AV, DE LOS GUAYTAMBOS Y MONTALVO C. C. CARACOL OF. DE LA 88 A 91
E-MAIL: aambato@alexxia.com.ec

EDISON MESIAS COOR. ADMINISTRATIVO

ANDRES GARCES
SONIA ALBAN

IVAN LIZANO

TELF: 032 963-313
DIRECCION: GARCIA MORENO 2141 ¥ 10 DE AGOSTO ESQUINA EDIFICIO COSTALES TERGER PISO
E-MAIL: ariobamba@alexda.com.ec

PATRICIO VELA COOR. ADMINISTRATIVO

MAYRA PULGAR

PATRICIA MARTINEZ 089 443 074
B SRS — — —— -

I | NANCY BRAVO 089 476 113
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Productos -

j "o ©- v

genéricos de calidad COMPROBADA!
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ELI ACAROS
QUE PRODUCEN ALERGIA CON...

= Facilita la disolucion
en el sitio de la
absorcién

= Llega y se queda en
el hueso de su paciente

= Es agradable o todos
los sentidos:
* Vista
* Gusto
* Tacto

Es G-Tabs!!

PROCAPSS:
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