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Resumen ejecutivo y palabras claves

El presente trabajo de Investigacion fue realizado en la Ciudad de Quevedo del Canton
Quevedo en la Farmacia Suiza, El objetivo general de este trabajo investigativo es la
realizacion de una Auditoria de Gestion al Talento Humano del Departamento de Ventas de
la “Farmacia SUIZA”, para conocer el nivel de cumplimiento de politicas internas y su
impacto en la calidad del servicio de la empresa, los problemas encontrados fueron la
carencia de reglamentos y manual de funciones en el Departamento de Ventas, la empresa
no utiliza indicadores de gestion y no realiza capacitaciones al Talento Humano. Se ha visto
la necesidad de implementar con responsabilidad la Auditoria de Gestion, para el mejor
desarrollo de las actividades. Teniendo presente los reglamentos de rigor como son las
Normas Internacionales de Auditoria, teniendo presente los controles del area a evaluar. El
tipo de investigacion que se utilizd fue la analitica y exploratoria, los métodos que se
manipularon fueron el historico légico, inductivo- deductivo e inductivo, analitica y
administrativo, las fuentes de recopilacion de informacion fueron la primaria y secundaria,
los instrumentos de investigacion realizados fueron la entrevista y observacion. Las
conclusiones obtenidas del trabajo de investigacion, presentan una inadecuada verificacion
del cumplimiento de metas, reflejada con el nivel de riesgo del 25% (Bajo), lo cual afecta al
desarrollo empresarial, también se identificd que no se realiza capacitaciones al personal de
la Farmacia con un 0% de nivel de riesgo (Alto), teniendo como resultado una mala
realizacion de las operaciones, dando a conocer las recomendaciones de este proyecto con
el proposito de corregir lo que se estan llevando de forma equivocada para que no afecte el

crecimiento de la Empresa.

Palabras Claves

Gestion, Auditoria de Gestién, Talento Humano, Calidad del Servicio.
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Abstract and Keywords

This research work was conducted in the city of Quevedo Canton Quevedo in the Swiss
pharmacy, The overall objective of this research work is to carry out a performance audit to
Human Resource Department of Sales "Pharmacy SUIZA" to determine the level of
compliance with internal policies and their impact on the quality of service of the company,
the problems encountered were the lack of regulations and operating functions in the sales
department, the company does not use indicators and do not perform training to Human
talent. It has been the need to implement responsibly the audit, for the better development of
activities. Bearing in mind the rules of rigor such as the International Standards on Auditing,
bearing in mind the controls of the area to evaluate. The type of research used was the
analytical and exploratory methods that were manipulated historical logical, deductive and
inductive, analytical and administrative inductive, sources of information gathering were
primary and secondary research tools made They were interview and observation. The
conclusions of the research, have inadequate verification of compliance with goals, reflected
the level of risk of 25% (low), which affects the business development, also identified that
no training is done at the pharmacy staff with 0% risk level (high), resulting in poor
performance of the operations, presenting the recommendations of this project in order to

correct what are being wrongly that does not affect growth the company.

KEYWORDS

Management, Audit Management, Human Resource, Quality of Service.
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Introduccion

La medicina a nivel Mundial ha avanzado de una forma muy acelerada, lo cual ayuda e
involucra a cada Pais, en mejorar sus estructuras en la rama de la salud lo cual le permitira

brindar un servicio 6ptimo a una poblacion.

Los productos Farmacéuticos en el Ecuador son muy importantes porque son utilizados por
toda la sociedad en general y sirven para sanar multiples enfermedades siendo los
beneficiarios la comunidad y sectores aledafios de la ciudad de Quevedo.

Estas empresas llevan de manera equitativa y segura las actividades que se realizan dentro
de ella, es necesario que se lleven buenos controles internos que certifiquen las actividades
que estas desemperfian, es por eso que se hace inevitable aplicar la Auditoria de Gestion para
medir la eficiencia, eficacia y efectividad dentro de la Farmacia.

El trabajo de Investigacion se hace presente en el descubrir las causas que afectan a la
Empresa motivo por el cual se evalGa el cumplimiento de las politicas y controles que se

llevan en la misma para tener una mercaderia que esté optima para el consumo humano.

Para llevar a cabo el presente trabajo investigativo, preliminarmente se realiz6 un analisis de
la institucion, en la cual se determinaron sus principales actividades y caracteristicas

esenciales de la rama econdmica en la cual se desenvuelve.

Seguidamente se realizaron entrevistas a los jefes de las areas que fueron objeto de estudio,
aqui se aplico un cuestionario de Control Interno al funcionario encargado del Departamento
de Ventas , para evaluar las politicas y procedimientos, toda la informacion se obtuvo a
través de las técnicas de observacion, consultas, indagaciones y confirmaciones. Se concluyé
contoda lainformacién para luego elaborar el informe respectivo, el proyecto esta dividido

en siete capitulos relacionados a una Auditoria de Gestion.

Capitulo 1 Compuesto por el marco conceptual de la investigacion, se identifican los

roblemas que presenta la Farmacia BOTICA SUIZA, en base a los cuales se ha planteado



el problema de investigacion, los objetivos general y especificos y justificacion detallando

una relacion directa con el tema de investigacion.

Capitulo 11 Contiene la Fundamentacion Teorica de la Investigacion el cual retine el marco

conceptual y referencial en las mismas que se ha apoyado el presente estudio.

Capitulo 11l Comprende la metodologia de la investigacion que hace énfasis a los materiales
y métodos utilizados en el inicio de la investigacion, y al conjunto de técnicas e instrumentos
que permitieron recabar la informacion preliminar para analizar el problema planteado en

este estudio.

Capitulo IV Especifica los resultados y discusion de la investigacion en base a los objetivos

de la investigacion.

Capitulo V  Estd compuesta por las conclusiones y recomendaciones estrictamente

relacionadas con los resultados de la investigacion.

Capitulo VI presenta la bibliografia de la investigacion, donde se menciona en orden

alfabético los autores de los libros y paginas de internet requeridas.

Capitulo VII adjunta los anexos con el cronograma de actividades que se realizé cada

semana para llevar a cabo esta investigacion



CAPITULO |
CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION



1.1. Problema de Investigacion

1.1.1. Planteamiento del Problema

La Auditoria de Gestion a nivel mundial trata de resolver y ayudar al adecuado
funcionamiento de la Empresa o Institucion mediante la gestion del Talento Humano en el
desenvolvimiento de las actividades encomendadas a cada una de las areas de trabajo que se
desarrollan en las Farmacias de esta manera se mide el grado de eficiencia y eficacia en los

servicios que presta a la ciudadania.

En el Ecuador las principales falencias en su administracion se desarrollan en las Empresas
de Servicios esto se da por la competencia que enfrenta, debe contar con un personal
eficiente y eficaz, por lo que se necesitan procesos de induccion, seleccion, capacitacion y
desarrollo que le permita tener personal apropiado para el desarrollo de las funciones y

actividades de la institucion.

La presente investigacion se enfoco en indagar los problemas del talento humano y como
afecta al desarrollo institucional de las farmacias del distrito del canton Quevedo tal campo
micro empresarial de este sector mantuvieron un desarrollo muy evidente debido al
incremento en la cantidad de farmacias, pero a su vez, no se determino un eficiente desarrollo
del talento humano lo cual provoca un ineficiente uso de sus recursos durante el desarrollo

de sus actividades.

1.1.1.1. Diagnostico

La Gestidn del Talento Humano en la rama farmacéutica del canton Quevedo, no forma parte
de las estrategias de estas empresas, pese a que los directivos saben que esto es uno de los
grandes retos para esta década. Esto ha puesto en manifiesto que estas organizaciones
gestionan el talento humano para un corto plazo, en funcion de sus necesidades y no al de

la sociedad en si y al del negocio ocasionando las siguientes causas:

e Deficiente desempefio de sus funciones

e Incumplimiento de objetivos y metas de la Empresa



e Bajo desempefio del Talento Humano

e Deficiencia de capacitaciones

1.1.1.2. Prondstico

La industria farmacéutica ha generado un incremento en sus actividades durante los ultimos
afios, tratando de satisfacer las necesidades de sus consumidores, esto se debe en gran parte
a la diversidad y variedad de productos que se ofertan en la actualidad esto ha provocado la
implantacién de nuevas técnicas y métodos para la atencién de sus clientes ocasionando los

siguientes efectos:

e Bajo indices de ventas, provoca escasez de recursos

e Inadecuado crecimiento institucional, no permite la expansion de la empresa

e Incorrecta calidad y satisfaccion en quienes reciben el servicio, tiene como
resultado alejamiento de clientes.

e Incorrecto desenvolvimiento en las tareas encomendadas, esto conlleva a una mala

ejecucion del trabajo

1.1.2. Formulacién del Problema

En si lo que se pretende con el presente trabajo es hacer una evaluacion del cumplimiento
de politicas y procedimientos existentes en el area de venta, a través de una Auditoria de
Gestion, y asi determinar el impacto en el rendimiento financiero de la empresa debido al no
adecuado cumplimiento de estos lineamentos de atencion al cliente, Por lo se plantea como

pregunta general de investigacion lo siguiente:

¢De qué manera incide la Auditoria de Gestion al Talento Humano en la calidad del

servicio?

1.1.3. Sistematizacion del problema

El presente trabajo de Investigacion esta enfocado a la Gestion del Talento Humano se centra

en la Farmacia “SUIZA” del canton Quevedo, tomando para ello como referente el control



de las operaciones de ventas que realizan los integrantes de dicha entidad. El trabajo
investigativo abarca todos los componentes importantes de la Empresa tales como: manejo
de inventario, distribucion del espacio fisico y otros aspectos involucrados en el presente
estudio, lo cual lleva a plantear las siguientes sub-preguntas de investigacion:

¢Cudl es el procedimiento que permite analizar las operaciones de Ventas para determinar

las falencias existentes en la misma?

¢De qué forma se verifica el cumplimiento de los objetivos y metas de la empresa?

¢Cudles son los pasos para determinar si el Talento Humano del Departamento de Ventas

se encuentra capacitado para realizar sus funciones adecuadamente?

¢De qué manera se podria determinar las deficiencias en el cumplimiento de normas y

politicas de trabajo en el Departamento de Ventas?

1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo General.

Realizar una Auditoria de Gestion al Talento Humano del Departamento de Ventas de la
“Farmacia SUIZA”, para conocer el nivel de cumplimiento de politicas internas y su impacto

en la calidad del servicio de la empresa.

1.2.2. Objetivos Especificos.
e Analizar las operaciones de Ventas de la “Farmacia SUIZA”, para determinar las

falencias existentes en la misma.

e Verificar el cumplimiento de los objetivos y metas del area en estudio mediante el

plan estratégico de la Empresa.

e Comprobar si el Talento Humano del Departamento de Ventas se encuentra

capacitado para realizar sus funciones adecuadamente.



e Emitir un informe de Auditoria de Gestién que permita conocer las falencias del
personal en el cumplimiento de politicas internas del Departamento de Ventas para

la efectiva toma de decisiones.

1.3. Justificacion

El presente trabajo investigativo se ejecut6 con la finalidad de realizar una Auditoria de
Gestion al Talento Humano del Departamento de Ventas de la Empresa farmacéutica
“SUIZA”; aplicando los conocimientos adquiridos a lo largo de la vida universitaria en el
modulo de aprendizaje en la carrera de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria C.P.A, para
adquirir datos primordiales del funcionamiento de la empresa, comprobar varias
incertidumbres acerca de la investigacion y brindar al propietario informacion confiable y

atil para la toma de decisiones y un manejo eficiente de la empresa.

En el Ecuador, las empresas farmacéuticas es una de las mayores fuentes de ingreso
economico por prestar atencion a cada una de las personas las cuales necesiten

medicamentos y poder salvar una vida.

Debido a esto se justifica la realizacion de una Auditoria de Gestion, ya que la misma
constituye una herramienta basica para asegurar la obtencion de recursos y su empleo eficaz
y eficiente en el cumplimiento de los objetivos y metas, comprendiendo todas las actividades
de la organizacion, permitiendo conocer y mejorar las falencias existentes en la misma, ya
que el incremento de las ventas en el sector farmacéutico, permite una mejor utilizacion del
recurso humano para asi generar mayor fuentes de trabajo en el pais. La auditoria de Gestion
y Desempefio dan énfasis a la medida de la calidad de los productos y servicios
gubernamentales, comparten la opinion de que los funcionarios gubernamentales deben dar
seguridad a los contribuyentes de que los fondos publicos son utilizados con criterios de

economia, eficiencia y eficacia (Maldonado, 2014).



CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco Conceptual

2.1.1. Auditoria

Expresa Couto (2011) El vocablo auditoria viene del latin audire: oir, y auditor proviene de
auditore: el que oye, lo cual sigue siendo muy apropiado porque una de las cualidades de los

buenos auditores es el saber escuchar (pag. 8).

Define Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) Que es una actividad documentada realizada
por areas independientes a la funcion, de forma periddica y de acuerdo con procedimientos
y listas de verificaciones escritas, para determinar por medio de examen y evaluacion de
evidencias objetivas que los requisitos establecidos en procedimientos, instructivos,
especificaciones, codigos y normas han sido desarrollados , documentados y efectivamente

plantados (pag. 151).

Segun Aumatell (2012) EI término auditoria lo asociamos de forma genérica a diferentes
expresiones, conceptos, proceso, mision, funcion, profesion, informe, balance, diagndstico,

evaluacion, etc. Auditar es sinénimo de revisar, inspeccionar, controlar o verificar (pag. 22).

2.1.2. Gestion o gestion por procesos

Segun Carrasco (2011) Sostiene que la gestion de procesos es una disciplina de gestion que
ayuda a la direccion de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar,
mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del
cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones necesarias en un contexto de
amplia participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores (pag. 9)

Sefiala Hernandez (2012) La Gestion por Procesos es el “conjunto de actividades
secuenciales que realizan una transformacion de una serie de inputs en los outputs deseados

afiadiendo valor (pag. 23).



Puntualizan Fontalvo y Vergara (2010) La gestion de procesos permite tener una vision
sistémica de la organizacion, ya que permite ver el todo, apreciar sus componentes y
descubrir sus caracteristicas especificas. De igual forma permite ubicar el sistema en su
entorno, aceptar complejidad, la auto organizacion, e inteligencia del sistema, asi como la

responsabilidad social con la sociedad en donde interactta (pag. 70).

2.1.3. Auditoria de Gestion

Determina Blanco (2012) Es el examen que se efectla a una entidad por un profesional
externo e independiente, con el propésito de evaluar la eficiencia de la gestion en relacion
con los objetivos generales; su eficiencia como organizacién y su actuacion vy
posicionamiento desde el punto de vista de lo competitivo con el propdsito de emitir un

informe sobre la situacion global, de la misma y la actuacion de la direccion (pag. 403) .

Concreta Aumatell (2012) La auditoria interna es también denominada auditoria de gestion
operativa, administrativa o del rendimiento. Evalla la eficiencia y la eficacia de cualquier
componente de los procedimientos y los métodos de operacion de una organizacion.
Examina y mide la adecuacién y la eficiencia del sistema de control interno de la
organizacion en relacion con la calidad de ejecucion en el desarrollo de las responsabilidades

asignadas (pag. 30).

Sintetiza Maldonado (2011) La auditoria de Gestion y Desempefio da énfasis a la medida
de la calidad de los productos y servicios gubernamentales, comparten la opinién de que los
funcionarios gubernamentales deben dar seguridad a los contribuyentes de que los fondos

publicos son utilizados con criterios de economia, eficiencia y eficacia (pag. 22).
2.1.4. Talento Humano
Afirma Alles (2014) Los recursos humanos hacen referencia a la disciplina que estudia todo

lo atinente a la actuacién de las personas en el marco de una organizacion. Por su parte, la

expresion “Area de Recursos humanos” se utiliza para designar a la direccion, gerencia o
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division responsable de todas las funciones organizacionales relacionadas con las personas
(pag. 22)

Manifiesta Plaza (2010) El talento humano vincula a la empresa asi como los conocimientos,
experiencias, motivacion, intereses vacacionales, aptitudes, actitudes, habilidades,

potencialidades, salud (pag. 15).

Especifica Ruiz, Gago, Garcia, & Lopez (2012) Es la riqueza que Tiene una empresa en
relacion con La cualificacion del personal que trabaja en ella. En ese sentido, el
término capital humano representa el valor de los empleados, en todos los niveles, de

acuerdo a su formacion, conocimientos, capacidades y habilidades (pag. 8).

2.1.5. Calidad del Servicio

Explica Garcia (2012) Como sistema de gestion de calidad al conjunto de acciones que
realizamos para asegurar que los productos o servicios de la empres satisfacen a los clientes
que la actividad empresarial es beneficiosa para los intereses de los accionistas y que el

personal que trabaja en ella se siente comprometido y realizado profesionalmente (pag. 11).

Manifiesta Durdn (2011) La calidad en el servicio es un concepto abstracto y complejo,
dificil de definir y medir. Un servicio es un proceso que consta de actividades rigidas por la
conducta y las actitudes de las personas implicadas. A diferencia de un producto, un servicio
es dificil de probar, es una experiencia y tiene vida limitada. En la venta de servicios, la
atencion se centra en la relacion entre las personas, no en la prestaciones de un objeto. El
vendedor de servicios maneja una serie de datos subjetivos, intangibles, y lograra la venta
no porque hable mas o porque domine en la relacion, sino en funcion de la confianza,

seguridad y motivacidn que sea capaz de despertar en el cliente (pags. 1-2).

Expresa Trujillo, Vera, & Isabel (2011) El concepto de calidad en el servicio ha sido definido
e interpretado de diferentes formas a lo largo del tiempo; es el tema mas importante y mas
extensamente estudiado en el campo de los servicios, evaluar la calidad en el servicio es un

proceso altamente complejo que funciona en varios niveles de abstraccion (pag. 18).
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2.2. Marco Referencial

2.2.1. Auditoria

Es sindnimo de examinar, verificar, investigar, consultar, revisar, comprobar y obtener
evidencias sobre informaciones, registros, procesos, etc. La palabra auditoria se encuentra
relacionada con procesos de revision o verificacién que aunque todos ellos tienen en comin
el estar de una u otras formas vinculadas a la empresa pueden diferenciarse en funcién de su

finalidad econdmica inmediata servicios (De la Pefia Gutiérrez, 2011).

2.2.2. Origen de la Auditoria

La actividad auditora surge como una necesidad social capaz de aportar transparencia a la
documentacion contable presentada por los responsables de las compaiiias, constituyendo
asi un elemento de proteccion para los multiples usuarios destinatarios de la informacion
(Aumatell, 2012).

2.2.3. Filosofia de la auditoria

La auditoria es la acumulacion y evaluacion de evidencias basadas en informacién para
determinar e informar sobre el grado de correspondencia entre la informacion y los criterios
establecidos. Una evidencia es cualquier tipo de dato que utiliza el auditor para establecer si
la informacion que se esta auditando ha sido declarada de acuerdo con el criterio establecido
(Aumatell, 2012).

2.2.4. Ambitos de la auditoria

El ambito de la auditoria marcara los limites de la misma, siendo necesario un pleno acuerdo
entre auditores y clientes sobre las funciones, las materias y las organizaciones a auditar. Por
ejemplo, se debera decidir si en una auditoria de satisfaccion de usuarios, se considera solo
la informatica corporativa o también la departamental, es conveniente clasificar las

excepciones al &ambito de la auditoria, es decir las materias, funciones u organizaciones que
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no serian auditadas (De Pablos Heredero, L6pez Hermoso , Romo Romero, & Medina
Salgado, 2011).

2.2.5. Objetivos de la Auditoria

En la auditoria deben fijarse desde un principio los objetivos especificos a realizar. Los
objetivos deben ser cumplibles y son por ejemplo del tipo: evaluacién de funcionamiento de
las areas informaticas, aumento de la seguridad y fiabilidad, conectividad, incremento de
calidad (De la Pefia Gutiérrez, 2011).

El auditor obtendré informacidn de los auditados y debera presentar el resultado de su trabajo
al cliente por tanto se debera establecer desde el comienzo quienes seran los interlocutores:
informaticos, usuarios, validadores, decisores, destinatarios de informes (De Pablos

Heredero, Lopez Hermoso , Romo Romero, & Medina Salgado, 2011).

2.2.6. Clasificacion de la Auditoria

a) Segun la naturaleza del profesional:

e Auditoria gubernativa.- Es la actividad de fiscalizacién realizada por diversos

organos del Estado (De la Pefia Gutiérrez, 2011).

e Auditoria interna.- Es aquella que llevan a cabo profesionales que ejercen su
actividad en el seno de una empresa, normalmente en un departamento bajo la
dependencia de la misma autoridad, pudiéndose definir como una funcién de

valoracion independiente (De la Pefia Gutiérrez, 2011).
e Auditoria externa o independiente.- ES un servicio prestado a la propia entidad

auditada por profesionales independientes a la misma segun los términos contenidos

en un contrato de prestacion de servicios (De la Pefia Gutiérrez, 2011).
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2.2.7. Indicadores de gestion

“El fin primordial de emplear indicadores en el proceso administrativo es poder evaluar en
términos cualitativos y cuantitativos el cumplimiento puntual de sus etapas y su propdsito

estratégico, a partir de la revision de sus funciones” (Finkowsky & Benjamin, 2013).

Para estar en posibilidad de obtener mayor y mejor informacion, a cada etapa del proceso se
le asignan indicadores cualitativos (estos son los que otorgan su razén de ser a la
organizacion), asi como cuantitativos (los que traducen en hechos el objetivo de ésta)
(Finkowsky & Benjamin, 2013).

2.2.8.Riesgo en la Auditoria

Se debe evaluar el riesgo en la auditoria y disefiar los procedimientos de auditoria para
asegurar que el riesgo se reduzca a un nivel aceptable bajo. De acuerdo con las normas
internacionales de auditoria, riesgo en la auditoria significa el riesgo de que el auditor dé una

opinion de auditoria inapropiada cuando existan errores importantes en la tematica.

El riesgo en la auditoria tiene tres componentes: riesgo inherente, riesgo de control y el riesgo
de deteccion (Blanco Y., 2012).

2.2.9. Evaluacién del Control Interno

Se define al proceso, término que no lo comparto personalmente, ya que lo concibo como

un sistema.

En 2004, se publico el estandar “Enterprise Risk Management — Integrated Framework”
(COSO I1) Marco Integrador de Gestion de Riesgo que amplia el concepto de control interno
a la gestion de riesgo implicando necesariamente a todo el personal, incluidos los directores
y administradores. (Asociacion Espafiola ara la calidad (AEC), 2013)

Este Comité enfoco el Control Interno en ocho componentes:

e Ambiente Interno

e Establecimiento de Objetivos
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e ldentificacién de Riesgo

e Evaluacion de Riesgo

e Respuesta al Riesgo

e Actividades de Control

e Informacion y Comunicacion

e Supervision o Monitoreo. (Asociacion Espafiola &ra la calidad (AEC), 2013)

2.2.10. Fases de la Auditoria

No existen en la actualidad las normas técnicas para la realizacion de las auditorias se

dividen en:

1. Preparacion de la auditoria

2. Ejecucion de la auditoria

3. Informe final de la auditoria (Fernandez , Iglesias, Llaneza, & Fernandez ,
2010) .

El nombre de cada una de ellas ya da una orientacion de su contenido.

Asi pues, durante la preparacion de la auditoria la entidad auditora entra en contacto con la

entidad auditada, obtiene una vision de conjunto de ella.

Averigua cuales son sus objetivos en la auditoria y planifica la realizacion de la auditoria
(recursos materiales y humanos, tiempo, etc.) (Fernandez, Iglesias, Llaneza, & Fernandez
, 2010) .

La auditoria es propiamente la fase activa en la que se realiza el estudio de situacién del
sistema auditado, buscando sus desviaciones respecto a la norma de referencia adoptada y
demostrando éstas con evidencias objetivas (Fernandez , Iglesias, Llaneza, & Fernandez
, 2010) .

Por ultimo se realiza el Informe final de auditoria, documento en el que se hace constar como

se ha realizado la auditoria y las no conformidades o desviaciones detectadas, y que se
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entrega al auditado para su aceptacion (Fernandez, Iglesias, Llaneza, & Fernandez , 2010)

El informe final adquiere una importancia significativa, dado que es el resultado ultimo del
proceso y permite al auditado tener constancia de la situacion de su sistema y aplicar las
medidas correctoras sobre aquellas desviaciones de las que ha sido informado (Fernandez ,
Iglesias, Llaneza, & Fernandez , 2010) .

2.3. Auditoria de gestion

La Auditoria de Gestion surgié de la necesidad para medir y cuantificar los logros alcanzados
por la Institucion Educativa en un periodo de tiempo determinado. Surge como una manera
efectiva de poner en orden los recursos de la Institucion Educativa para lograr un mejor

desempefio y productividad (Gonzales, 2010).

2.3.1. Diferentes conceptos de auditoria de gestion y su importancia.

Una auditoria operativa es un examen objetivo y sistematico de evidencias con el fin de
proporcionar una evaluacion independiente del desempefio de una organizacion, programa,
actividad o funcion gubernamental que tenga por objetivo mejorar la responsabilidad ante el
publico y facilitar el proceso de toma de decisiones por parte de los responsables de

supervisar o iniciar acciones correctivas (Maldonado, 2011)

La auditoria operativa abarca la economia y eficiencia y la auditoria de los programas, es un
examen independiente con el fin de proveer a la legislatura una evaluacién e informe sobre
la marcha en que los administradores de las entidades y dependencias del Estado han
descargado sus responsabilidades de administrar los programas del Estado de manera fiel,

eficiente y efectiva (Maldonado, 2011)

Auditoria administrativa es un examen y evaluacion realizados en una entidad para
establecer el grado de eficacia y eficiencia de la implementacion de las normas gque dictan
los sistemas administrativos de apoyo, asi como su planificacion y control administrativo
interno (Maldonado, 2011)
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La auditoria integral es la evaluacion multidisciplinaria, independiente, con enfoque de
sistemas, del grado y forma de cumplimiento de los objetivos de una organizacién, de las
relaciones con su entorno, asi como de sus operaciones, con el objeto de proponer
alternativas para el logro méas adecuado de sus fines y mejorar el aprovechamiento de sus
recursos (Maldonado, 2011)

2.3.2. Objetivos de auditoria de gestion

Dentro del campo de accion de la auditoria de gestion se pueden sefialar como objetivos

principales:

» Determinar lo adecuado de la organizacion de la entidad.

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

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

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

» Verificar la existencia de métodos o procedimientos adecuados de operacion y la

eficiencia de los mismos.

» Comprobar la utilizacién adecuada de los recurso (Blanco Y., 2012).

2.3.3. Concepto de las E’s

2.3.3.1. Eficiencia

Se refiere a la relacion entre los insumos (recursos) consumidos y los productos obtenidos.
La medida de eficiencia compara la relacion entre los “insumo/producto” con un estandar

pre establecido. La eficiencia aumenta a medida que se produce un mayor namero de

unidades de producto para una unidad dada de insumo (Maldonado, 2011)
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2.3.3.2. Eficacia

“La eficacia es el grado en que son alcanzados, en forma continua, los objetivos de los

programas y los efectos esperados de una entidad” (Maldonado, 2011)

2.3.3.3. Economia

“Se refiere a los términos y condiciones conforme a los cuales se adquirieren bienes y
servicios en cantidad y calidad apropiadas, en el momento oportuno y al menor costo
posible” (Maldonado, 2011)

2.3.3.4. Etica

“Etimologicamente hablando, ética es el conjunto de principios y normas morales que

regulan las actividades humanas” (Maldonado, 2011)

2.3.4. Metodologia de la auditoria de gestion

La planeacion de la auditoria de gestion debe incluir asuntos como los siguientes: (Blanco
Y., 2012).

» Conocimientos de los productos, mercados, clientes, canales de distribucion y alianzas

de colaboracion.
» Conocimientos de los objetivos, estrategias y riesgos del negocio.
» Conocimientos de los procesos claves del negocio.
» Conocimiento de los elementos basicos de un plan de gestion.
» Conocimiento de los principios fundamentales de la administracion estratégica

> Elaboracion del programa con la naturaleza, alcance y oportunidad de la auditoria de
gestion (Blanco Y. , 2012).
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2.3.5. Laevaluacion del plan de gestion comprende

El anélisis del plan de gestion adoptado por la empresa, es decir el conjunto de politicas y
estrategias definidas por la entidad para alcanzar sus objetivos de corto, mediano y largo
plazo; andlisis de los programas, subprogramas y proyectos que esté ejecutando la empresa

para lograr los objetivos y resultados del plan de gestion (Blanco Y., 2012).

Andlisis del ambiente interno
Fortalezas

Debilidades

Analisis del ambiente interno
Oportunidades

Amenazas

Direccién Organizacional
Filosofia
Objetivos

Metas (Blanco Y., 2012).

a. Revision de la documentacion que genera la entidad.

b. Documentar los procesos y subprocesos importantes.

o

Identificar los riesgos principales del negocio.
d. Evaluar los controles de la empresa.

e. Elaborar conclusiones relativas a las debilidades en la formulacion de las estrategias

y deficiencias en la ejecucion.

f.  Revision de la implementacién del plan estratégico, para lo cual se revisaran los

resultados financieros y operacionales.

g. Revisar los resultados financieros, comerciales y operativos cotejandolos con los
puntos de referencias establecidos y los estandares de la industria a fin de identificar

desviaciones importantes y tendencias emergentes.
h. Toma de decisiones correctivas (Blanco Y., 2012).
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2.4. Recursos Humanos

Se denomina al talento humano, relaciones industriales o capital humano, se establecen
mecanismos para seleccionar, capacitar y dirigir al personal, y lograr su éptimo desarrollo,
asi como para elevar su grado de satisfaccion y pertenencia dentro de la organizacién. Contar

con una planta con personal estable y motivado es uno de los requisitos fundamentales para

lograr mayor productividad (Muinch, 2010).

2.5. Administracion de sueldos y salarios

También se lo denomina administracion de retribuciones o de compensaciones. La
administracion de sueldos y salarios es de gran importancia, mediante esta se deben
satisfacer las necesidades basicas del personal. A traves de su adecuada aplicacion se logra

un mayor compromiso, mayor estabilidad y mejor calidad de vida del personal de la

organizacion (Munch, 2010).

Las funciones basicas de la administracion de retribuciones son:

Valuacion de puestos
Encuestas salariales
Analisis de puestos
Salarios incentivos
Evaluacién del desempefio

Administracion de ndminas (Munch, 2010).

2.6. La integracion y su importancia

En esta etapa se adquieren los elementos para llevar a cabo lo establecido durante la

planeacion y organizacion. Mediante la integracion, la empresa obtiene los recursos

idoneos para el mejor desempefio de las actividades de la misma (Munch, 2010).

La integracién comprende recursos materiales, tecnoldgicos, financieros y humanos; estos

altimos son los mas importantes debido a que del talento humano depende el manejo y

gestion de los otros recursos que conforman la organizaciéon (Mtnch, 2010).



2.7. Etapas

Las etapas de integracion son:

o > w N oE

Definicidn de necesidades y requerimientos de los recursos

Establecimiento de estandares de calidad, tiempos y caracteristicas
Determinacion de fuentes de abastecimiento

Eleccion del proveedor més confiable

Seleccion de recursos de acuerdo con los estandares de calidad (Mtinch, 2010).

La integracién de recursos humanos incluye varias etapas:

2.7.1.

Reclutamiento

Reclutamiento de personal consiste en allegarse del mayor nimero de candidatos de un

puesto para seleccionar el idoneo. El reclutamiento puede ser: (Mtnch, 2010)

Reclutamiento interno.- Cuando, al presentarse determinada vacante, la empresa la
cubre a través de sus empleados, ya sea por medio de concurso, convocatoria 0 por
ascensos. Esta forma de reclutamiento es altamente motivadora para el personal de
la empresa (Munch, 2010)

Reclutamiento externo.- Se refiere a los aspirantes que no pertenecen a la
organizacion. Las fuentes externas de reclutamiento estan constituidas por los
candidatos que provienen de fuera de la empresa. Las fuentes de reclutamiento
externo mas usuales son las bolsas de trabajo, los avisos en prensa e internet, las

agencias de empleo y las escuelas, entre otras (Munch, 2010)

Reclutamiento mixto.- De preferencia una empresa no debe utilizar una sola fuente
de reclutamiento; deben utilizarse todas. La eleccion de los empleados, de acuerdo
con los requerimientos de la organizacion, se hace mediante el proceso de seleccion
de personal (Minch, 2010).

2.8. Seleccion de personal

La seleccion de personal debe sustentarse en el anélisis del puesto que sirve como guia de

todo proceso de seleccion. De lo contrario, si se realiza de manera empirica, con base en
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corazonadas 0 recomendaciones, puede elegirse a personal ineficiente o que no retna el
perfil requerido, lo cual origina consecuencias que van desde la baja productividad, y altos
costos, hasta otras mas graves e irreversibles (Minch, 2010).

e Tiene las siguientes etapas:

e Recepcion preliminar de candidatos
e Elaboracion de solicitud de empleo
e Entrevista previa

e Aplicacion de pruebas de conocimientos (Munch, 2010)
2.9. La calidad en los servicios

La calidad se define como el conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que

satisfacen las necesidades y expectativas de los clientes.

Sin embargo, muchos autores definen la calidad desde diferentes perspectivas, en este
sentido Juran (1990) concibe la calidad como “la adecuacion al uso”, también la define como
“las caracteristicas de un producto o servicio que le proporcionan la capacidad de satisfacer

las necesidades de los clientes (Fontalvo & Vergara, 2010).

Podemos entender a los servicios como aquella que dentro de los resultados con la
interaccion de sus clientes, se caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de éstos

que proporcionan conocimientos o informacion a sus clientes (Fontalvo & Vergara, 2010).

Muchas organizaciones, aunque suministran un bien tangible, se distingue en el mercado
porque ofrecen un servicio adicional que la caracteriza (servicio intangible) (Fontalvo &
Vergara, 2010).

2.10. Propiedades de los servicios

Cuando se analizan procesos de servicios encontramos que estos presentan una serie de
caracteristicas y propiedades entre los cuales podriamos mencionar:

e Los servicios como mencionamos anteriormente, son intangibles

e Los servicios se prestan por Unica vez

e Los servicios se producen y consumen de forma simultanea

e En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante el cliente
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e Una vez presentado el servicio hay que planificar la prestacion de éste con bastante
anterioridad

e Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer las caracteristicas y
expectativas del cliente

e La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi esta determinada
por un servicio que se presta de manera personal.

e En la prestacion del servicio es dificil la estandarizacion, por lo cual existen muchas
posibilidades de cometer errores

e La prestacion del servicio se caracteriza por transacciones directas

e En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos

e La prestacion del servicio se caracteriza porque en ella se realizan muchas
transacciones

e Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento de la prestacion
del servicio.

e Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta asociado o interviene
con un bien tangible

e La prestacion no adecuada del servicio denomina la pérdida inmediata de un cliente.
(Fontalvo & Vergara, 2010)

2.11. Toma de decisiones

La toma de decisiones es de gran importancia porque tiene repercusiones internas en la
empresa en cuanto a las utilidades, el producto y el personal, y externas ya que incluye en
proveedores, clientes, entorno, economia, etc. Las decisiones poseen un efecto multiplicador
que a su vez origina efectos no solo en las areas de la organizacion sino en diversos

segmentos del entorno tales como los clientes, el personal y la sociedad. (Minch, 2010).
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CAPITULO 111l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Localizacién

La ciudad de Quevedo se encuentra situada estratégicamente, lindando con varias provincias
pertenecientes a la costa y sierra ecuatoriana. EIl nombre del canton Quevedo se debe al Sr.

Timoteo Quevedo, en el afio de 1938 penetra en las escabrosas y virgenes montafas, con el
objeto de realizar unas mediciones y levantar los planos de este sector conocidos con los
nombres de Pasaje y Alto Palenque (Carry, 2012).

Quevedo pertenecio politicamente como parroquia del Cantén Pujili, por decreto dado el 22
de Septiembre de 1852 en Guayaquil. En 1885 pertenecié a Latacunga, por suprimirse el

canton Pujili. EI 6 de Octubre de 1860, Garcia Moreno, mediante decreto supremo crea la

provincia de los Rios, y Quevedo pasa a pertenecer al canton Vinces (Carry, 2012)..

Ubicacién

Principales centros poblados del canton Quevedo.

Fecha de Celebracion

Las festividades Quevedenas se restringen a los meses de Septiembre y Octubre de cada afio.

Actividades. En estas fiestas se puede realizar varias actividades como Eventos civicos,

religiosos, tradicionales, culturales, populares, arte, comercio, ferias, reinados locales;

programados durante los meses de Septiembre y Octubre (Carry, 2012)..

3.2. Tipos de Investigacion

3.2.1. Descriptiva — analitica

Este tipo de investigacion se lo utiliz6 para describir todos los problemas que suceden en la

Farmacia mediante su correspondiente analisis y asi conocer la situacion real de la misma.
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3.2.2. Exploratoria

Este tipo de investigacion sirvid como base en la investigacion permitiendo examinar la
situacion actual de la Empresa se la aplico al momento de analizar los resultados,
permitiendo detallar cada una de las variables que inciden en los objetivos del proyecto de
investigacion.

3.3. Métodos de Investigacion

Entre los métodos cientificos que se implementaron se encuentran los siguientes:

3.3.1. Metodo Historico—-Ldgico

Este método ayudo a reconstruir los rasgos méas destacados de la trayectoria o desarrollo del
fendmeno acontecidos en el periodo pasado.

Permitio la recoleccion de informacion a través de libros, folletos, internet y documentos
en general para determinar la importancia que tiene el estudio sobre la gestion DE LA
FARMACIA SUIZA en la ciudad de Quevedo.

3.3.2. Método Inductivo — Deductivo

Este método facilito las deducciones sobre las propiedades o relaciones desde lo particular
a los aspectos generales, el analisis de datos de la FARMACIA SUIZA de una forma
objetiva, y en los resultados que obtengan por medio de la investigacion de campo durante

el proceso de ejecucion del proyecto.

3.3.3.  Método Inductivo
Se la aplicd con la formulacion de preguntas orientadas, para la comprobacion de la

problematizacion argumentada también a formular preguntas de entrevista, en un dialogo

profundo sobre el tema con el gerente de la Institucion.
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3.3.4. Método Deductivo

Este método cientifico ayudd paso a paso a la aclaracion de dudas que surgieron en el
problema del trabajo de investigacion mediante el cumplimiento de los objetivos planteados
y asi garantizar la veracidad de las conclusiones

3.3.5. Método Analitico

Se lo utiliz6 en la descomposicién de las fases de auditoria para tener una vision mas amplia
de lo que sucede en la Farmaciay al analizar los objetivos permitio observar las causas y
la naturaleza de los efectos.

3.3.6. Método Administrativo

Fue la verificacion del Area Administrativa de la Farmacia en el asesoramiento de todas las
actividades que se desarrollan dentro de ella, se establecieron las tareas de cada uno de los

integrantes del sistema administrativo para garantizar la eficiencia en el area de ventas.

3.4. Fuentes de Recopilacion de la Informacion

Estos recursos ayudaron a recolectar datos formales e informales entre las cuales estan

las fuentes primarias y secundarias.

3.4.1. Fuentes Primarias

Esta fuente se la utilizé mediante todos los documentos que sirvieron para la elaboracién
de la fundamentacion tedrica de la investigacién a través de los libros, revistas y articulos

relacionados con el tema de investigacion.

3.4.2. Fuentes Secundarias

Mediante esta fuente se analizaron los datos relacionados con las fuentes primarias
como las normas leyes reglamentos interno, libros asi se obtuvo informacién organizada

de todos los documentos primarios.
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3.5. Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion realizado inici6 con la determinacion del tema de investigacion
se utiliz6 un disefio no experimental, por lo que no se manipularon los datos ni asignacion
al azar, las siguientes herramientas metodoldgicas de acuerdo al tipo de investigacion
seleccionado, fueron la investigacion exploratoria y bibliogréfica, las cuales permitieron

establecer criterios y el analisis respectivo a problema en estudio que afectan a la Institucion.
3.5.1. Poblacion y muestra

La poblacion directamente que se involucrd en el desarrollo del problema de investigacion
fue de un directivo comprendido por el Gerente DE LA FARMACIA SUIZA, a la cual se

sumo la poblacion de clientes de la Institucion.

Al Gerente de la Institucion se realizd una entrevista para el conocimiento de los
antecedentes de la Institucion, también se entrevisto al responsable del Departamento de
ventas de la FARMACIA SUIZA, al mismo se le aplico el cuestionario de control interno
con el propdsito de obtener informacion suficiente que respalde los hallazgos encontrados
en la auditoria y obtener validez de los mismos que permita afianzar los instrumentos de

investigacion correspondientes a este sector.

No se tomo en consideracion la muestra en el proyecto de investigacion por cuanto el Talento
Humano no supera las 100 personas motivo por el cual se trabajé con todo el universo que

labora en la Farmacia.

3.5.2. Creacién de la Firma Auditora

Para el presente trabajo investigativo se procederd a la creacion de una firma Auditora

e

Cordova
&K A ciados

Ficticia.
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3.6. Instrumentos de la Investigacion

3.6.1. Entrevista

Este instrumento de investigacion se lo realiz6 mediante un dialogo con la persona que se
encuentra involucrada en la Administracion de la Farmacia, se logro recabar la informacion
necesaria mediante las preguntas y respuestas relacionadas directamente con el tema de

investigacion.

3.6.2.Observacion

Sirvié en la informacion necesaria que se la realizd a través del sentido de la vista
observando todos los fendmenos, para ello se efectud el respectivo trabajo de campo,

mediante visita a las instalaciones y verificacion del campo de accion de la farmacéutica.

3.7. Tratamiento de los datos

En el presente trabajo de investigacion el tratamiento de datos se lo realizd mediante la
recoleccion de informacion por medio de la entrevista y el cuestionario de control interno,
en la elaboracion de la fundamentacion tedrica mediante los libros y documentos
relacionados con el tema de investigacion todo esto ayudo a la elaboracion de las

conclusiones a través de los objetivos planteados en la investigacion.

3.8. Recursos Humanos y Materiales

3.8.1. Recursos Humanos

Responsables del Area de Ventas

Docente del Trabajo de Investigacion

3.8.2. Materiales

En este proyecto de investigacion se empleo los siguientes materiales y equipos para el

desarrollo del mismo:
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A. Recursos Materiales

N° ITEMS CANT. P.UNITARIO

1  Computadora 1 500.00

2 Impresora 1 250.00

3 Cuaderno 1 1.50

4 Lapiceros 3 0.40

5 Lépiz 1 0.50

6 Borrador 1 0.25

7 Tinta 2 30.00

8  Vehiculo (pasajes) 10 1.00

9 Hojas 400 0.02

Elaborado por: Carlos Cérdova SUB TOTAL

Imprevisto (5%0)
TOTAL

TOTAL
500.00
250.00

1.50
1.20
0.50
0.25
60.00
10.00
8.00
831,45
41,57
873,02

B. Recursos bibliograficos
o Libros

o (tesis)

. Internet
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PRESUPUESTO

N° ITEMS CANT. P.UNITARIO TOTAL
1 Impresion B/N BORRADOR 160 0.10 16.00
2 Impresion B/N ORIGINAL 80 0.10 8.00
3 Impresion a color ORIGINAL 15 0.25 3.75
4 Anillado 2 2.00 2.00
5  Viéticos 8 2.00 16.00
6  Cyber 5 0.90 4.50
7  Copias 65 0.03 1.95
8 CD 5 0.70 2.80
9  Alimentacién 8 3.00 24.00
SUB TOTAL 79.00

Elaborado por: Carlos Cérdova Imprevisto (5%) 3.95
TOTAL 82,95

Presupuesto
El presente Proyecto de Investigacion fue financiado con recursos propios, el mismo que
fue la cantidad de USD $ 82,95 (ochenta y dos con 95 /100 Délares Americanos)
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados de la Investigacion
4.1.1. Solicitud de la Auditoria

Cordova & Asociados
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial

/ ldova Quevedo- Los Rios- Ecuador
sociados audicor_1990@hotmail.com

v o 0979105808-2752926

Auditores Ref.

SOLICITUD DE AUDITORIA

Quevedo, Martes 06 de enero del 2015

Sefior (es)

Cérdova & Asociados

En su despacho.

Saludos Cordiales.

El motivo de la presente es para solicitar, sus servicios como firma auditora,
con el proposito que se ejecute una Auditoria de Gestion al Departamento de
Ventas en nuestra Farmacia. Correspondiente a las actividades realizadas
durante el trascurso del afio 2014.

Consideramos que con sus conocimientos lograra brindarnos una asesoria
eficiente a través de sugerencias claras, constructivas que ayudaran a que
alcancemos los objetivos y metas planteadas, mediante el manejo de nuestro
sistema de proceso de ventas con mayor eficiencia, eficacia y efectividad
construyendo un apoyo importante para el desarrollo de nuestra actividad.

Sin mas por el momento me despido augurando éxitos en sus labores
profesionales.

Atentamente

< -::}L_-;u.-f"'

.

Lcda. Irma Quiroga Mantilla

Gerente General

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 7/01/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 7/01/2015
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4.1.1.1. Cartade Confirmacion de Auditoria

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
%A&OV"‘ Quevedo- Los Rios- Ecuador
“& Asociados audicor _1990@hotmail.com
/ TS s 0979105808-2752926

CARTA DE CONFIRMACION DE LA AUDITORIA
Quevedo 07 de Enero del 2015

LCDA. IRMA QUIROGA MANTILLA
GERENTE GENERAL
Presente.-

Ante la presente peticion de una Auditoria de Gestion al Departamento de ventas de la
“FARMACIA SUIZA” Tenemos el agrado de confirmar nuestra aceptacion y nuestro
entendimiento de este compromiso. Nuestra auditoria sera realizada con el objetivo de expresar
una opinidn sobre los procesos de ventas. Posteriormente emitiremos un informe sobre el grado de
cumplimiento de los procedimientos, politicas y normas utilizados por los colaboradores de la
Farmacia Efectuaremos nuestra auditoria de acuerdo con Normas de Auditoria Generalmente
Aceptadas y Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados vigentes en nuestro pais. Dichas
normas requieren que planeemos y desarrollemos la auditoria para obtener informacion sobre si los
procesos de ventas durante el periodo 2014 estén libres de error en el control de inventarios,

material y tecnoldgico bien causado por dolo.

Para establecer nuestra opinion sobre las operaciones del Departamento de ventas, verificaremos
pruebas para obtener seguridad razonable en cuanto a la informacion que nos brinde el Gerente
General, trabajadores y otros datos fuentes, es confiable y suficiente como base para la preparacién
de la Auditoria de Gestion.

Ademas esperamos proporcionarles una opinién referente a ciertas debilidades sustanciales
concernientes a las quejas presentadas por los clientes y manejo de las operaciones que Ilamen
nuestra atencidn. Los horarios para esta auditoria estaran basados en el tiempo invertido, mas gastos
directos. Les notificaré inmediatamente las circunstancias que se encuentre, por ser un trabajo de

Investigacidn no obtendremos honorarios.

QQ = APROBADO POR PROPIETARIO

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 7/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 7/01/2015
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Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
%Jgdova Quevedo- Los Rios- Ecuador
& Asociados_ audicor _1990@hotmail.com
/ T s 0979105808-2752926

CARTA DE CONFIRMACION DE LA AUDITORIA

La “FARMACIA SUIZA” asume entera responsabilidad por la integridad y fidelidad de la
informacion obtenida en el Area de ventas. Por lo tanto, “La Auditora” no asume por medio del
contrato ninguna obligacion de responder frente a terceros por las consecuencias que ocasione
cualquier omisién o error voluntario o involuntario, en la preparacion de los resultados en el area

auditada.

En caso de que la “FARMACIA SUIZA” considere que ha existido incumplimiento parcial o total
por parte de “CORDOVA & ASOCIADOS” S.A., de las obligaciones asumidas en el contrato,

“La Auditora” respondera al afio solicitados a evaluar.

Con el fin de trabajar en la forma maés eficiente esperamos una colaboracién total con su personal
y confiamos en que ellos pondran a nuestra disposicion todos los registros, documentacion, y otra

informacion que se requiera en relacion con nuestra auditoria.

Si estas disposiciones estan en concordancia con su opinion, favor firme esta carta con el espacio
proporcionado y de una copia a su mas pronta conveniencia.

Muy sinceramente.

_ i l:::-\_-.-" -:I
R AeE = — ~rhusls—
Cérdova & Asociados S.A. Lcda. Irma Quiroga Mantilla
Firma Auditora Gerente General
C.C. 120540046-6 C.C. 120140658-2

Q = APROBADO POR PROPIETARIO
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 7/01/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 7/01/2015
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4.1.2. Contrato de Auditoria

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
%A@dova Quevedo- Los Rios- Ecuador
& Asociados audicor_1990@hotmail.com
/ T e 0979105808-2752926

CONTRATO DE AUDITORIA

A los ocho dias del mes de enero del afio 2015, Entre los suscritos a saber: Irma Marisol Quiroga

Mantilla, mayor de edad, identificado con la cédula de ciudadania 120140658-2 expedida en la
ciudad de Quevedo, en su calidad de Representante Legal de la Farmacia “Suiza” del canton
Quevedo por una parte quien en adelante se denominara el Contratante; y por la otra parte Carlos
Cordova Pérez, igualmente mayor de edad, identificado con la cédula de ciudadania No.
120540046-6 en su calidad de Representante Legal hemos celebrado el contrato de prestacion de
servicios profesionales de Auditoria de Gestion que se regira por las siguientes clausulas:
PRIMERA - OBJETO: La Farmacia se obliga a cumplir la labor de Auditoria Externa por tres
meses de acuerdo con lo establecido por la ley y de conformidad con la propuesta que presento al
Contratante de fecha la que para el efecto de descripcion de funciones se considera incorporada al
presente contrato.

SEGUNDA - DURACION: El presente contrato tendra una vigencia de 3 meses, comprendido
entre el 1 de Enero del 2015y el 21 de Abril del 2015, entendiéndose que el periodo sobre el cual

se ejercera el trabajo es el afio calendario comprendido entre el 1 de enero del
2014  al _31 de diciembre del 2014, el cual fue elegido por el érgano

directivo segln consta en el Acta No. __ 25 Correspondiente a lareunién celebradael ___ 5

de enero del __2015

TERCERA. - VALOR Y FORMA DE PAGO: EIl Contratante no reconocera al Auditor
Independiente, como precio de este contrato y por la sola prestacion de los servicios profesionales
por tratarse de un Proyecto de Investigacion para la obtencion de su Titulo.

CUARTA. - DESIGNACIONES: Para el correcto cumplimiento de sus funciones, Auditor
Independiente designara las personas que habran de cumplir con las obligaciones que por este
contrato asume, las cuales deben llenar los requisitos que para este tipo de funcionarios exige la
ley. Entre estas personas y el contratante no existira ninguna relacion de caracter laboral, y por

ende, el pago de sus salarios y demas prestaciones sociales.

® = REVISADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 8/01/2015
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Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 8/01/2015

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador
S A audicor_1990@hotmail.com
/ T e 0979105808-2752926

CONTRATO DE AUDITORIA

QUINTA. - OBLIGACIONES DEL CONTRATANTE: Ademas de las obligaciones generales

derivadas del presente Contrato, el Auditor se compromete a:

a) Prestarle toda la colaboracién que solicite el Auditor facilitdndole todos los documentos o

informes que éste requiera para el correcto cumplimiento de sus funciones;

b) Asumir todos los gastos que se ocasionen con motivo del desarrollo de este contrato, tales como
fotocopias, gastos de viaje fuera de la ciudad donde fue contratado el servicio, llamadas telefénicas

locales y de larga distancia, servicio de fax, etc.;

c) En caso de documentos que deban ser revisados y/o certificados por el Auditor Independiente
para su posterior presentacion a entidades oficiales o particulares, el Contratante se obliga a
entregar dichos documentos al Contratista Independiente con no menos de __ 20 dias hébiles

de anticipacion a la fecha de vencimiento para su presentacion.

SEXTA. - OBLIGACIONES DEL AUDITOR INDEPENDIENTE: EI Auditor Independiente
se obliga Unica y exclusivamente a la realizacion de las labores descritas en la propuesta presentada
al contratante que son las que corresponden a la Auditoria Externa, de acuerdo con las normas

legales vigentes en el pais.

SETIMA - TERMINACION DEL CONTRATO: Sin perjuicio de lo dispuesto en la clausula
segunda de este documento, el Auditor podra dar por terminado este contrato en forma unilateral

sujetandose a las siguientes previsiones:

a) Antes del cumplimiento del plazo inicial pactado, en cualquier momento, pagando al Contratista

Independiente el precio total acordado en la clausula tercera de este documento;

.® = REVISADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 8/01/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 8/01/2015
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Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
%Jgdova Quevedo- Los Rios- Ecuador
& Asociados_ audicor _1990@hotmail.com
/ T s 0979105808-2752926

CONTRATO DE AUDITORIA

b) El aviso de terminacidon del contrato debe ser dado al Contratista Independiente con no menos
de __30 dias calendario de anticipacion a la fecha efectiva de dicha terminacion.

OCTAVA. - DOTACIONES Y RECURSOS: El Contratante facilitara al Auditor Independiente
el espacio fisico, asi como los elementos necesarios requeridos para el desempefio de su labor, tales
como equipo de calculo, mesas, sillas, etc.

NOVENA. - AUTONOMIA DEL AUDITOR INDEPENDIENTE: En desarrollo del presente
contrato de Prestacion de Servicios Profesionales de Auditoria de Gestion, el Auditor

Independiente actGa como tal, realizando la labor encomendada con libertad y autonomia técnica

y directiva..
‘,II- / _._f _l_ - ":_:__\_:/#:I:u-f_;'
Cérdova & Asociados S.A. Lcda. Irma Quiroga Mantilla
Firma Auditora Gerente General
C.C. 120540046-6 C.C. 120140658-2
.® = REVISADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 8/01/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 8/01/2015
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4.1.3. Indice de Referencias

A

e Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Bég’i%%ﬁio;_ audicor _1990@hotmail.com
/

Cordova & Asociados
Auditores

Quevedo- Los Rios- Ecuador

0979105808-2752926

Ref.

INDICE DE REFERENCIAS

SA Solicitud de Auditoria
CC Carta de Confirmacion de Auditoria
CA Contrato de Auditoria
IR indice de Referencia
MA Marcas de Auditoria
PGA Plan Global de Auditoria
PPA Programa Preliminar de Auditoria
AF Antecedentes de la Farmacia
VI Visita a las Instalaciones
O Organigrama
FODA FODA
EG Entrevista al Gerente
PEA Programa de Ejecucion de Auditoria
CClI Cuestionario de Control Interno
MRNC Medicion de Riesgo y Nivel de Confianza
HA Hojas de Hallazgos
IG Indicadores de Gestion
PRA Programa Resultados de Auditoria
ICI Informe de Control Interno
CIA Convocatoria la Lectura del Informe de Auditoria.
IAG Informe de Auditoria de Gestion.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 7/01/2015

Supervisado por: M.C.U.

P Fecha: 7/01/2015
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4.1.4. Marcas de Auditoria

Cordova & Asociados

Auditores Ref.
e Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
% ddova Queyedo- Los Rios- Ec_uador
& Asociados | audicor_1990@hotmail.com
/ T e 0979105808-2752926

MARCAS DE AUDITORIA

MARCAS DENOMINACION
€ Elaborado por el Auditor
Q Aprobado por el propietario
® Revisado por el Auditor
£ Antecedentes de la Farmacia
T Recorrido de la Farmacia
¥ Entrevista

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 11/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 11/01/2015
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4.1.5. Plan Global de Auditoria

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
%idova Quevedo- Los Rios- Ecuador
“& Asociados| audicor _1990@hotmail.com
/ TS s 0979105808-2752926

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

OBJETIVO

La Firma Auditora Cérdova & Asociados
esta dedicada a prestar servicios de Auditoria
a la comunidad inspirados en el servicio
personalizado del equipo auditor, siendo el
mayor interés en el mejoramiento de las
empresas Yy organizaciones mediante la
experiencia adquirida en los afios de

profesionalismo.

ALCANCE

Los procedimientos de auditoria realizados
son los necesarios para hacer cumplir los
objetivos de la misma, siendo el Unico
responsable de elaborarlos el auditor
encargado de realizar la Auditoria de

Gestion.

ANTECEDENTES

Cordova & Asociados se constituyo el 14 de
enero de 2000 mediante la resolucion N°
3459 de la Superintendencia de Compafiias
del Ecuador, fue inscrita en el Registro
Mercantil de la Ciudad de Los Rios N° el 30
de enero del 2001.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 11/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 11/01/2015
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Coérdova & Asociados

Auditores
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador

e
&i%?%éio_s_ audicor 1990@hotmail.com
/

T e 0979105808-2752926

Ref.

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

AUDITOR

Coérdova Pérez Carlos Luis

SUPERVISORA

CPA. Margarita Clemencia Ull6n Pérez

RECURSOS

Libros
Pendrive
Laptop
Carpetas
Cuaderno
Calculadora
Perforadora
Grapadora
Lapiceros
Lapiz HB
Léapiz bicolor
Resaltador
Marcadores
Borrador
Regla
Papeles de Trabajo

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 11/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 11/01/2015
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Coérdova & Asociados

Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial

Auditores Ref.

T )

Cordonva Quevedo- Los Rios- Ecuador
& Asociados audicor_1990@hotmail.com
/ 0979105808-2752926

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

OBJETIVO GENERAL DE LA
AUDITORIA

Realizar una Auditoria de Gestion al Talento
Humano del Departamento de Ventas de la
“Farmacia SUIZA”, para conocer el nivel de
cumplimiento de politicas internas y su impacto en

la calidad del servicio de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
DE LA AUDITORIA

Analizar las operaciones de Ventas de la
“Farmacia SUIZA”, para determinar las
falencias existentes en la misma.

Verificar el cumplimiento de los objetivos
y metas del area en estudio mediante el plan

estratégico de la Empresa.

Comprobar si el Talento Humano del
departamento de Ventas se encuentra
capacitado para realizar sus funciones

adecuadamente.

Emitir un informe de Auditoria de Gestion
que permita conocer las falencias del
personal en el cumplimiento de politicas
internas del area de ventas para la efectiva

toma de decisiones.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 11/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 11/01/2015

44


mailto:audicor_1990@hotmail.com

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
%Jgdova Quevedo- Los Rios- Ecuador
“& Asociados| audicor_1990@hotmail.com
/ T s 0979105808-2752926

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

BASE HISTORICA DE LA
FARMACIA

La farmacia se creo en el afio de 1985 como
una farmacia pequefia con muy poca acogida
al comienzo pero al paso del tiempo fue
siendo reconocida por los buenos precios y
productos que ofrecian, esta farmacia ha
pasado por dos duefios de los cuales los
ultimos son aquellos que han llegado hacer
que la Farmacia sea reconocida en esta
Ciudad, por el motivo que se encuentra todo
tipo de medicamento

DESCRIPCION DE LA FARMACIA

Es una empresa que ha ido avanzando con el
tiempo tiene productos de alta calidad
originales y también genéricos, que le
alcance a la economia de todos sus clientes
por lo cual tiene una gran demanda pese a
todo esto, tiene problemas administrativos
porqgue los duefios son los administradores, y
no segregar funciones un mismo de su
personal hace varias tareas, por lo cual no ha
tenido el crecimiento que se esperaba, por la
mala administracion de igual forma su
personal no es capacitado en torno a la
medicina moderna.

DIRECCION DE LA FARMACIA

La farmacia esta ubicada en la calle Bolivar
entre 5ta y 6ta Frente al parque Central de la
Ciudad de Quevedo

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 11/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 11/01/2015
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Coérdova & Asociados

Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial

/ liooa Quevedo- Los Rios- Ecuador
sociados] audicor 1990@hotmail.com

S 0979105808-2752926

PLAN GLOBAL DE AUDITORIA

e Permiso de funcionamiento del
Ministerio de Salud Publica

e Patente Municipal

BASE LEGAL e Permiso del Cuerpo de Bombero

e Se wusaran ademés las normas
vigentes para realizar la auditoria y el
Proyecto de Investigacion

Se establece una duracién de tres meses de

DURACION DE LA AUDITORIA |evaluacion que inicia el 1 de Enero del 2015
y el 21 de Abril del 2015.

e Gerente

e Administrador

PERSONAS INVOLUCRADAS EN e Vendedor 1

LA AUDITORIA e Vendedor 2
e« Vendedor 3

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 11/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 11/01/2015
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4.1.6. Fase | Programa Preliminar de Auditoria

Cordova & Asociados

Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador
_‘ggg C}_:?e}_;io_s_ audicor_1990@hotmail.com
et 0979105808-2752926
FASE | PROGRAMA PRELIMINAR DE AUDITORIA
Objetivo
Conocer la informacion necesaria para tener una vision amplia de la Farmacia
N° |PROCEDIMIENTOS REF |ELABORADO POR: FECHA:
1 | Antecedentes de la| AF C.LCP 21/01/2015
Farmacia
2 |Visita a las instalaciones | VAIF C.LCP 25/01/2015
de la Farmacia
3 | Organigrama @) C.L.CP 27/01/2015
4 |FODA FODA C.L.CP 29/01/2015
5 | Entrevista con el Gerente EG C.LCP 02/02/2015

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 20/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 20/01/2015
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4.1.6.1. Antecedentes de la Farmacia

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
e Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
% ddova Queyedo- Los Rios- Ec_uador
& Asociados audicor_1990@hotmail.com
/ T e 0979105808-2752926

ANTECEDENTES DE LA FARMACIA

La farmacia fue creada en el afio de 1985 como una farmacia pequefia con muy poca acogida al comienzo
pero al paso del tiempo fue siendo reconocida por los buenos precios y productos que ofrecian, esta farmacia
ha pasado por dos duefios de los cuales los ultimos son aquellos que han llegado hacer que la Farmacia sea

reconocida en esta Ciudad, por el motivo que se encuentra todo tipo de medicamento.

La farmacia es una empresa que ha ido avanzando con el tiempo tiene productos de alta calidad originales y
también genéricos, que le alcance a la economia de todos sus clientes por lo cual tiene una gran demanda
pese a todo esto, tiene problemas administrativos porque los duefios son los administradores, y su personal
hace varias tareas, por lo cual no ha tenido el crecimiento que se esperaba, por la mala administracion de

igual forma su personal no es capacitado en torno a la medicina moderna.

Se encuentra ubicada en la calle Bolivar entre 5ta y 6ta Frente al parque Central de la ciudad de Quevedo.
Cuando inici6 sus actividades farmacéuticas las realizaba solo con dos colaboradores un vendedor y un
administrador o responsable de la misma actualmente da trabajo a cinco personas dos encargadas de la

administracién de la Farmacia y tres vendedores que prestan sus servicios a los clientes que acuden a la

farmacia en compra de medicamentos.

.£ = ANTECEDENTES DE LA FARMACIA

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 21/01/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 21/01/2015
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4.1.6.2. Visita a las instalaciones de la Farmacia

Coérdova & Asociados

Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial V.LLE
Quevedo- Los Rios- Ecuador
audicor_1990@hotmail.com 1/1
/ i 0979105808-2752926

VISITA A LAS INSTALACIONES DE LA EMPRESA

A las 11:00 am el 25 y 26 de enero del 2015 se procedi6 a realizar la vista a las instalaciones de la Farmacia
Suiza ubicada en la calle Bolivar entre Quinta y Sexta Frente al parque Central de la ciudad de Quevedo

la misma esta conformada por:

Una infraestructura de dos plantas la planta baja donde atienden los vendedores a los clientes y la planta alta

en donde se encuentra el Gerente y Administrador.

Cuenta con un area de venta con su respectivo percheo, en el area de administracion son verificadas de
manera diaria las ventas y analizadas para conocer si fueron o no cumplidas en su totalidad de acuerdo a la

planificacion.
Tiene un area de Contabilidad en donde se encuentran resguardadas todas las facturas, registros y retenciones
de cada una de las compras que la Farmacia realiza asi mismo se realizan todas las declaraciones y también

se detallan los comprobantes del IEES.

Posee una pequefia bodega en la cual se almacena los productos cuando lleva en cantidad y van siendo

despachados progresivamente a las perchas de acuerdo a lo que se necesite.

Una atencién al cliente se encuentran los tres vendedores que son los encargados de dar una atencién de

calidad a los clientes que acuden a la Farmacia en busca de sus medicinas.

En la parte baja se encuentra un bafio el mismo que es utilizado por todas las personas que laboran en la

Farmacia.
n = RECORRIDO DE LA FARMACIA
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 25/01/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 25/01/2015
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4.1.6.3. Organigrama

Coérdova & Asociados

Auditores
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
e Quevedo- Los Rios- Ecuador
%&%L%‘i_’{dfo_s_ audicor _1990@hotmail.com
/ T S 0979105808-2752926

Ref.

1/1

ORGANIGRAMA

Gerente

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 27/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 27/01/2015
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4.1.6.4. FODA

e

Cordova
“& Asociados

-

Coérdova & Asociados

Auditores

Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial

Quevedo- Los Rios- Ecuador
audicor_1990@hotmail.com
0979105808-2752926

Ref.

FODA

FORTALEZAS
e Excelente ambiente laboral
e Medicinas de calidad
e Proveedores confiables
e Cordialidad del Gerente

DEBILIDADES
Falta de tecnologias
Deficiencia de profesionales
Inadecuada infraestructura
Carencia de capacitaciones

personal

al

OPORTUNIDADES
e Implementar nuevas Farmacias
e Nuevos mercados
e Perspectiva de desarrollo

e Interrelacion con otras Farmacias

AMENAZA
Inestabilidad econdémica
Delincuencia
Caducidad de medicina

Clientela sin receta medica

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 29/01/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 29/01/2015
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4.1.6.5. Entrevista con el Gerente

Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
e Quevedo- Los Rios- Ecuador

%A&‘Eﬁos audicor 1990@hotmail.com

Coérdova & Asociados

Auditores

-

0979105808-2752926

Ref.

ENTREVISTA CON EL GERENTE

Departamento de Ventas?

necesidades de la misma.

1. ;En qué fecha se constituyo la Farmacia “Suiza”?
Se constituyé en Septiembre de 1985

2. ¢(Lafarmacia “Suiza tiene una mision y vision definida?
La Farmacia cuenta con una vision y mision definida

3. ¢Estéa bien definida la estructura organica de la Farmacia?

Contamos con un organigrama elaborado de acuerdo a nuestras necesidades.

4. ;Como define usted el cumplimiento de los objetivos y metas del

Mediante el andlisis de las ventas diarias, que son establecidas a los vendedores.

5. ¢Cree usted que el plan estratégico de la Farmacia es el adecuado?

El plan estratégico de la Farmacia Suiza ha sido implementado para satisfacer las

¥ = ENTREVISTA

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 02/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 02/02/2015
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Cordova & Asociados

Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial

ordova Quevedo- Los Rios- Ecuador
“& Asociados audicor 1990@hotmail.com
;o ST 0979105808-2752926

ENTREVISTA CON EL GERENTE

10.

¢ Existen manuales, politicas e instrucciones para personal de Talento
Humano?

El personal de Talento humano utiliza a la misma persona para que haga otras
funciones.

¢Conoce las leyes a las que se encuentra sujeta la Farmacia?

Se conoce la normativa que se necesitan sacar los permisos de funcionamiento

anual.

¢ Qué servicios brinda la Farmacia a la Comunidad?

Tener medicina confiable con excelente precio y buena atencion.

¢ Realiza usted capacitaciones al personal que labora dentro de la Empresa?

No hemos tenido la oportunidad de hacerlo y las personas que laboran aqui ya han

tenido experiencia varios afios como farmaceuticos.

¢ Cree usted que el Departamento de Ventas posee falencias?

Este Departamento necesita un mejor control tanto de los productos como de los

empleados.

¥ = ENTREVISTA
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 02/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 02/02/2015
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Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
%A@dova Quevedo- Los Rios- Ecuador
& Asociados audicor 1990@hotmail.com
/ T e 0979105808-2752926

ENTREVISTA CON EL GERENTE

11. (El personal del Talento Humano estd cumpliendo sus funciones segun el
puesto para el cual fue contratado?

El Personal de Talento Humano cumple con la funcién que se les ha indicado que

realicen.

12. ;Existe trabajo en equipo dentro de la Farmacia?

En esta Farmacia hay una excelente participacion en equipo.

13. ;La carga horaria para el Talento Humano que presta servicios en la Farmacia

“Suiza” es el mismo que se encuentra detallado en el Cédigo de Trabajo?

El Talento Humano trabaja de acuerdo a lo estipulado a la ley en caso de trabajar

un par de horas méas se les cancela la hora trabajada de acuerdo a la misma

normativa.

¥ = ENTREVISTA
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 02/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 02/02/2015
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4.1.7. Fase Il Programa de Ejecucion de Auditoria

& Asociados
/

o v 2 7

Coérdova & Asociados

Auditores

Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial

Quevedo- Los Rios- Ecuador
audicor_1990@hotmail.com

0979105808-2752926

Ref.

FASE Il PROGRAMA DE EJECUCION DE AUDITORIA

Objetivo

indicadores de gestion.

Analizar el Control Interno de la Farmacia con los riesgos y hallazgos respaldados en los

N° |PROCEDIMIENTOS REF |ELABORADO POR: FECHA:

1 |Cuestionario de Control| CCI C.LCP 12/02/2015
Interno

2 | Medicion de Riesgo y MR C.L.CP 14/02/2015
Nivel de Confianza

3 | Hojas de Hallazgo HA C.L.CP 16/01/2015

4 | Indicadores de Gestion IG C.LCP 18/01/2015

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 10/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 10/02/2015
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4.1.7.1. Cuestionario de Control Interno

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
e Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Eodaova Quevedo- Los Rios- Ecuador
“& Asociados audicor_1990@hotmail.com
/ i 0979105808-2752926
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA SI |NO CALIF. |CALIF. ANALISIS
OBTENIDA |OPTIMA
AMBIENTE INTERNO
La Farmacia
Exist $dio d Suiza cuenta con

1 gt_xweu?_ccz 190 de un cdigo de ética
ética en el interior de que refleja a
la Farmacia para el moral de las
personal de Talento| X 4 4 personas que
Humano? laboran en la

misma.

2 ¢El personal de La Farmacia
Talento Humano carece de un
conoce el reglamento
Reglamento interno X 0 4 interno. HA. 1
de la Farmacia?

3 La persona
L encargada  del
ctka d persodnalt Departamento
(E)ncarga a ; X 4 4 pasa pendiente de

epartamento € las personas que
Ventas cumpl_e con se encuentran de
la responsabilidad a turno  en la
sus actividades? Farmacia

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 10/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 10/02/2015
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Cordova & Asociados
Auditores Ref.
e Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Eodaova Quevedo- Los Rios- Ecuador
& Asociados audicor 1990@hotmail.com
/ e 0979105808-2752926
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA Sl INO CALIF. CALIF. ANALISIS
OBTENIDA |OPTIMA
El organigrama
;Se encuentra fue disefiado de
disefiado un acuerdo a las
4 | organigrama de| X 3 4 necesidades de la
proceso  para el Empresa en el
Departamento  de mismo que se
Ventas? conocen las

lineas de mando.

ESTABLECIMIEN

TOS DE OBJETIVOS

¢Existe definido un

proceso para control

Se define la

calidad de los

5 |de calidad de los| X 4 4 servicios que se
servicios que presta oferta de manera
la Farmacia? empirica dentro

de la Farmacia.
¢Los objetivos de Los objetivos

6 |ventas contribuyen| X 3 4 establecidos  se

al cumplimiento de
la mision de la

empresa?

los realiza de
acuerdo a las
metas

establecidas de la

Farmacia.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 12/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 12/02/2015
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Cordova & Asociados
Auditores Ref.
e Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
% tdova Queyedo- Los Rios- Ec_uador
“& Asociados audicor _1990@hotmail.com
it 0979105808-2752926
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA SI INO CALIE. |CALIE. ANALISIS
OBTENIDA |OPTIMA
IDENTIFICACION DE RIESGOS
¢La Farmacia analiza
e identifica riesgos Si estan pendientes
potenciales que afecten de la competencia
el proceso de ventas y| X 4 4 y de tener en stop la
7 | porende el logro de los medicina que mas
objetivos? se vende.
La Farmacia
8 |¢La empresa cuenta| X 4 4 cuenta con un
con la elaboracion de FODA de acuerdo
un FODA? a lasituacion actual
de la misma.
;Cuando existe mala
calidad en los Los proveedores
9 | medicamentos o queja| X 3 4 cambian el
de los clientes la producto vy les
Farmacia reporta a los devuelven de
proveedores sobre manera gratuita a
estos inconvenientes? los clientes.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 12/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 12/02/2015
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Cordova & Asociados
Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador
audicor 1990@hotmail.com
/ TS s 0979105808-2752926
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA sI No CALIE TCALIF ANALISIS
OBTENIDA |OPTIMA
EVALUACION DE RIESGOS
El responsable de la
¢La empresa tiene Farmacia guarda
asignado un las facturas de
10 |responsable para| X 4 4 ventas y compras
resguardar los que realizan, para
documentos del manejar de manera
Departamento de efectiva el sistema
Ventas? de retenciones y
declaraciones.
El personal de la
¢La Farmacia cuenta Farmacia
11 |con Indicadores de X 0 4 desconoce los
Gestion? indicadores de
Gestion. HA.2
¢Al realizar cambios La Farmacia antes
12 |enel procesodeventas| X 3 4 de implementar

la empresa analiza el

impacto de posibles

cambios sobre el

funcionamiento de

riesgos? la Empresa realiza
pruebas para medir
sus resultados.
€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 12/02/2015
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Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 12/02/2015

Cordova & Asociados
Auditores Ref.
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y _&_ég/g/c_:/l_a_d_o_s_ audicor_1990@hotmail.com
e 0979105808-2752926
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA Sl NO CALIE. CALIE. ANALISIS
OBTENIDA |OPTIMA
RESPUESTA AL RIESGO
(El area de ventas A diario se reporta
emite reportes de las para saber lo que se
ventas a gerencia para ha vendido para
13 gue sean revisadas Yy % 4 poder reabastecer
controlas? de productos
¢El personal de Talento Es evaluado de
Humano es evaluado acuerdo al volumen
14 |Para medir el X 4 de ventas de
desempefio de sus manera diaria.
actividades?
El gerente es el
¢La Farmacia tiene encargado de
15 | disefiado mecanismos|  x 4 analizar todos los
para la toma de riesgos que suceden
decisiones y analisis de en el interior de la
las alternativas para Farmacia.
responder a los
riesgos?

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 12/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 12/02/2015
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA ANALISIS
SI [NO CALIF. CALIF.
OBTENIDA |OPTIMA
ACTIVIDADES DE CONTROL
¢La empresa realiza Los  proveedores
evaluaciones de Ila ofrecen  muestras
calidad de  los| X 4 4 médicas para
16 productos que oferta? verificacion del
producto.
¢(En la Farmacia se No existe manual
encuentran segregadas de
17 |as funciones? X 0 4 responsabilidades y
delegaciones de
funciones. HA. 3
;Se realizan Se cuenta con un
constataciones fisicas inventario oportuno
de los productos de productos que
recibidos al momento llegan a la empresa.
18 que llega a laempresa? X 3 4
INFORMACION Y COMUNICACION
;Los proveedores Antes de
proporcionan proporcionar  los
19 |informacién oportuna productos se
acerca de sus realizan con sus
X 3 4 .
productos? respectivas

muestras para los
clientes.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 12/02/2015
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA Sl INO CALIE. |CALIF. ANALISIS
OBTENIDA | OPTIMA
¢La informacion La informacidn
fluye en todos los es detallada a
20 | niveles de laj] X 3 4 cada una de las
empresa? personas dentro
de la Farmacia.
¢La informacioén En base a los
proporcionada por la resultados de
21 [empresa al area de| X 4 4 ventas se toman
Ventas es confiable decisiones  para
para la toma de ofrecer un mejor
decisiones? ambiente al
cliente
La planificacion
¢La planificacion de se la realiza de
22 |actividades dentro| X 3 4 manera semanal
de la Farmacia es para evitar
comunicada inconvenientes en
oportunamente? el momento de
laboral

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
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Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 12/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 12/02/2015
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% idova Quevedo- Los Rios- Ecuador
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T e 0979105808-2752926
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
RESPUESTA PONDERACION
N° PREGUNTA ANALISIS
SI |[NO CALIF. |CALIF.
OBTENIDA | OPTIMA
MONITOREO
¢La empresa realiza Se realizan
23 |supervisiones X 3 4 supervisiones
rutinarias para para superar las
identificar deficiencias que
deficiencias en el la existen dentro de
Farmacia? la Farmacia
iSe realiza No se efectlan
24 | capacitaciones  al X 0 4 capacitaciones al
Talento Humano? personal de
Talento Humano.
HA. 4
:Se efectlan Se lo realiza con
comparaciones de el UOnico de
25 |ventas mensuales| X 3 4 superar el
con ventas de meses volumen de
anteriores? ventas
establecidos.
TOTAL 73 100

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 12/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 12/02/2015
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4.1.7.2. Medicion de Riesgos
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Ref.
MR
1/4

MEDICION DE RIESGOS

CUADRO DE LA MEDICION DE RIESGO Y NIVEL DE CONFIANZA.

RISGO DE CONTROL
Nivel de Confianza= Calificacion Obtenida/ Calificacion éptima
Nivel de Confianza= 73/100
Nivel de Confianza = 0.73 * 100 = 73%
Riesgo de Control =100 — 73
Riesgo de Control = 27 %

NIVEL DE NIVEL DE
COLOR RANGO
RIESGO CONFIANZA
_ 15% - 40% Bajo Bajo
41% - 60% | (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO

61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno

VERDE 86% - 95% Alto Alto

Analisis: La Farmacia tiene un riesgo de control del 27% que segun la tabla de evaluacion
de control interno es considerado un RIESGO BAJO con una CONFIANZA ALTA del
73% es preciso que el Gerente tome medidas correctivas para mejorar la situacién que

tiene la Farmacia y poder alcanzar los resultados esperados y planificados.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 14/02/2015
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MEDICION DE RIESGOS

Luego de haber realizado la evaluacion de Control Interno a la Farmacia Suiza se utilizara

la siguiente tabla para medir el riesgo de la Auditoria de Gestion a la misma.

N° FACTORES PONDERACION | CALIFICACION

1 Inestabilidad econémica 25 22

2 Delincuencia 25 21

3 Caducidad de medicina 25 20

4 Clientela sin receta medica. 25 20
TOTAL 100 83

RIESGO INHERENTE

Confianza= Calificacion Obtenida/ Calificacion 6ptima
Nivel de Confianza= 83/100

Nivel de Confianza = 0.83 * 100 = 83%

Riesgo inherente = Ponderacion — Calificacion

Riesgo inherente = 100- 83

Riesgo inherente = 17 %

NIVEL DE NIVEL DE
RIESGO CONFIANZA

_ 15% - 40% Bajo Bajo

41% - 60% | (+) Moderado (+) Moderado Regular

COLOR RANGO

AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto
€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 14/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 14/02/2015
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MEDICION DE RIESGOS

Andlisis: Mediante la evaluacion realizada a la Farmacia Suiza de la ciudad de Quevedo y
considerando los factores externos que la amenazan se deduce lo siguiente:

La inestabilidad econdémica que afecta el pais cada dia afecta directamente a las ventas de
la Farmacia, la delincuencia es otro factor importante por causa del desempleo, la
caducidad de las medicinas y las ventas que se realizan sin receta médica afectan a la

Farmacia esto produce un riesgo inherente del 17%.

RIESGO DE DETECCION

Al establecer el riesgo de control e inherente bajos que tiene la Farmacia y considerar la
confianza alta se implanta un riesgo de deteccion del 13% este puede existir en el proceso
de auditoria de gestion que se le realizé a la misma por cuanto a la escaza documentacion
claves para realizar el proceso de nuestro trabajo investigativo.

RIESGO DE AUDITORIA

Los datos obtenidos anteriormente de riesgos de auditoria sirven para ser utilizados en la

siguiente formula:

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 14/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 14/02/2015
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Ref.

MEDICION DE RIESGO

Riesgo Inherente = (RI) =17 %
Riesgo de Control = (RC) = 27%
Riesgo de Deteccion = ( RD) = 13%

RA= RI*RC*RD*100

RA= (0.17*0.27*0.13) *100

RA= (0.005967)*100
RA= 0.5967%
RA=0.6

Analisis: El riesgo de Auditoria fue de un 6%, este es el porcentaje de error que se puede
presentar al momento de emitir el informe final de la Auditoria de Gestion que puede

ocurrir al momento de haber pedido documentos al Gerente y no fueron entregados

oportunamente y esto va afectar a la presentacion de nuestro trabajo final.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 14/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 14/02/2015
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4.1.7.3. Hojas de Hallazgos
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HALLAZGOS N°1 CARENCIA DE REGLAMENTO INTERNO

CONDICION

La Farmacia Suiza de acuerdo al control interno carece de un reglamento interno.

CRITERIO

Art. 64 del Codigo de Trabajo establece.

“A los establecimientos de trabajo colectivo el establecer un Reglamento Interno con el
objeto de que éstos contengan todas las disposiciones necesarias para la regulacion justa
de los intereses de Empleadores y Trabajadores y el pleno cumplimiento de las

prescripciones legales pertinentes”.

CAUSA
Desconocimiento a los trabajadores de todas las obligaciones que tienen al momento de

trabajar en la empresa.

EFECTO

Mal funcionamiento de la Farmacia y deficiente desempefio de los trabajadores

CONCLUSION
La empresa carece de reglamento interno motivo por el cual los trabajadores no estan

sometidos a reglas y normas.

RECOMENDACION
Al Gerente:

Implementar un reglamento interno a la Farmacia que permita garantizar el correcto
funcionamiento de la misma con el Unico fin de brindar una mejor calidad en los

servicios que prestan a los clientes.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 16/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 16/02/2015
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HALLAZGOS N°2 DESCONOCIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION

CONDICION
La Farmacia Suiza desconoce totalmente de los Indicadores de Gestion.

CRITERIO

Norma de Control Interno 200-02 establece:

“ Las entidades y las personas juridicas de derecho privado, implantaran, pondran en
funcionamiento y actualizaran el sistema de planificacion, asi como el establecimiento de
indicadores de gestion que permitan evaluar el cumplimiento de los fines, objetivos y la

eficiencia de la gestion institucional”

CAUSA
Inadecuada proyeccion de la Farmacia de acciones pasadas que afectan el futuro de la

misma.

EFECTO

Datos no reales para analizar la situacion de la Empresa al momento de ser interpretados.

CONCLUSION
La Farmacia desconoce totalmente de los indicadores de gestion esto afecta a la medicion
cuantitativa y cualitativa de la misma y poder alcanzar el cumplimiento de los objetivos

planteados.

RECOMENDACION

Al Gerente:

Elaborar indicadores de gestién que permitan medir el desempefio que permita regular la

calidad del servicio y obtener eficiencia en la asignacion de recursos fisicos, humanos y

financieros.
€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 16/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 16/02/2015
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HALLAZGOS N° 3 INEXISTENCIA MANUAL DE FUNCIONES

CONDICION
Se verificé mediante el cuestionario de Control Interno una inexistencia de manual de

funciones de la Farmacia.

CRITERIO

Norma de Control Interno200-05 establece:

“La asignacion de responsabilidad, la delegacion de autoridad y el establecimiento de
politicas conexas, ofrecen una base para el seguimiento de las actividades, objetivos,
funciones operativas y requisitos regulatorios, incluyendo la responsabilidad sobre los

sistemas de informacion y autorizaciones para efectuar cambios”.

CAUSA
Inapropiado conocimiento de las normas y las actividades que debe realizar cada

trabajador dentro de la Farmacia.

EFECTO
Deficientes directrices de los administradores a los empleados sobre las responsabilidades

de cada uno de ellos dentro de la Farmacia.

CONCLUSION
La inexistencia de manual de funciones afecta cada una de las actividades que se realizan

dentro de la Empresa y a su correcta gestion de recursos humanos en la misma.

RECOMENDACION

Al Gerente:

Procesar un reglamento interno que contenga las normas y tareas que desempefia cada uno
de los empleados de la Farmacia asi se tomaran decisiones acertadas siempre apoyados en
las directrices elaboradas por los superiores al establecer con claridad cada una de las

responsabilidades.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 16/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 16/02/2015
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HALLAZGOS N° 4 AUSENCIA DE CAPACITACION AL TALENTO HUMANO

CONDICION

Se verifico mediante el cuestionario de Control Interno la ausencia de la capacitacion al
Talento Humano.

CRITERIO
Norma de Control Interno 407 — 04 establece:

“La maxima autoridad de la entidad en coordinacion con la Unidad de Administracion de

Talento Humano, emitiran y difundiran las politicas y procedimientos para la evaluacion
del desempefio, en funcion de los cuales se evaluard periodicamente al personal de la
Empresa”.

CAUSA

Incorrecto funcionamiento del trabajador en el area asignada y deficiente conocimiento de
las actividades a realizar.

EFECTO

Obsolescencia de conocimientos en las competencias con otros empleados al momento de
atender a los clientes.

CONCLUSION

La ausencia de capacitacion al Talento Humano incide en el cumplimiento de los objetivos
planteados y a una inadecuada integracion del Talento Humano en el area de trabajo para
poder el perfeccionamiento en el desempefio laboral.

RECOMENDACION
Al Gerente:

Realizar capacitaciones al Talento Humano mediante los valores, productividad y calidad
de las tareas laborales los mismos que formaran parte del éxito empresarial con las
soluciones de problemas mediante reuniones de socializacién de las capacitaciones
impartidas por la Empresa.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 16/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 16/02/2015
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4.1.7.4. Indicadores de Gestion
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INDICADORES DE GESTION.

Para medir la eficiencia, eficacia y efectividad de las operaciones que realiza la Farmacia
Suiza de utilizaron los siguientes indicadores de gestion para respaldar a los hallazgos y a

los objetivos de este proyecto de investigacion.

Objetivo 1.- Analizar las operaciones de Ventas de la “Farmacia SUIZA”, para

determinar las falencias existentes en la misma.

.. Regl to int
Cumplimiento de Reglamentos =——2 2 212 x 100%

“Total de reglamento interno

0

Cumplimiento de Reglamentos = - = 0%
COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA
15% - 40% Bajo Bajo
41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 0%

Nivel de riesgo: 100%
Analisis: Se puede observar mediante la tabla que la Farmacia Suiza al no poseer un
Reglamento Interno se encuentra sujeta a un riesgo alto por cuanto a la carencia de normas
que regulan el adecuado funcionamiento de la misma también existe un nivel de confianza
bajo al no cumplimiento en su totalidad a las obligaciones y prohibiciones de los
trabajadores que laboran en su interior.
€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 18/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 18/02/2015
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1G
2/9

INDICADORES DE GESTION.

Actividades de Ventas

Operaciones realizadas
=P x 100%

Actividades de Ventas

Total de operaciones

Actividades de ventas = g * 100%

Actividades de ventas = 0.833 * 100%
Actividades de ventas = 83.33 %

COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA
15% - 40% Bajo Bajo

41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 83.33%

Nivel de riesgo: 16.67%

Analisis: Mediante la medicion de la tabla de nivel de confianza y riesgo se obtuvo un
nivel de confianza alta moderada y un nivel de riesgo bajo moderado lo que significa que
el Departamento de Ventas de la Empresa farmacéutica debe analizar cada una de ellas con

el Unico proposito de corregir las que se estan llevando a cabo de una manera equivocada

para que no afecte la calidad de servicio que se brinda a los clientes.
€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 18/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 18/02/2015

75


mailto:audicor_1990@hotmail.com

Coérdova & Asociados

audicor 1990@hotmail.com

Auditores Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial 1G
Quevedo- Los Rios- Ecuador 3/9

0979105808-2752926

INDICADORES DE GESTION.

Manual de funciones

Manual de funciones

Manual de funciones

" Total de manual de funciones

X 100%

Manual de funciones = g * 100%
Manual de funciones = 0 * 100%
Manual de funciones = 0 %
RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA

COLOR

15% - 40%

Bajo

Bajo

41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 0%

Nivel de riesgo: 100%

Analisis: El nivel de riesgo obtenido en este indicador es alto por cuanto la ausencia de un
manual de funciones esto sucede por no tener en claro cada una de las funciones que debe
realizar los trabajadores de manera exacta puesto que el Gerente divide las funciones de

manera empirica a cada uno de ellos por esta razon existe una confianza baja en el

desemperio efectivo de los mismos.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 18/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 18/02/2015
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INDICADORES DE GESTION.

Objetivo 2: Verificar el cumplimiento de los objetivos y metas del area en estudio

mediante el plan estratégico de la Empresa.

Cumplimiento de objetivos
_Objetivos alcanzados x 100%

Cumplimiento de objetivos

Objetivos planteados
. i 4
Cumplimiento de objetivos = o* 100%

Cumplimiento de objetivos = 0.80 * 100%

Cumplimiento de objetivos = 80 %

COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA
15% - 40% Bajo Bajo

41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 80%

Nivel de riesgo : 20%

Analisis: El nivel de confianza obtenido en el cumplimiento de objetivos es moderado por
cuanto el Gerente trata de hacer cumplir los objetivos planificados de manera mensual por

el propietario de la Farmacia, se obtuvo un nivel de riesgo bajo el mismo que afecta en el

desarrollo empresarial de la Farmacia.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 18/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P  |Fecha: 18/02/2015
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INDICADORES DE GESTION.

Cumplimiento de metas
:Metas alcanzados x 100%

Cumplimiento de metas

Metas planteados
.. 3
Cumplimiento de metas = L ¥ 100%

Cumplimiento de metas = 0.75*100%

Cumplimiento de metas = 75 %

COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA
15% - 40% Bajo Bajo

41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 75%

Nivel de riesgo : 25%

Analisis: EIl nivel de riesgo en el cumplimiento de metas establecidas por la Farmacia es
bajo no obstante se debe tener en consideracion para que llegue a alcanzar el éxito en el
mercado utilizando todos los recursos posibles aprovechando el nivel de confianza

moderado para poder llegar a la satisfaccion de los clientes.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 18/02/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 18/02/2015
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Auditores
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Cordova & Asociados

Parroquia 24 de Mayo sector el

Manantial
Lordova Quevedo- Los Rios- Ecuador 6/9
. audicor 1990@hotmail.com

1G

0979105808-2752926

Ref.

INDICADORES DE GESTION.

Indicadores de Gestion

Indicadores de gestién

Total de personas
. -z 4
Indicadores de gestion = rh 100%

Indicadores de gestion = 0.80 * 100%

Personas que lo conocen
= q X 100%

Indicadores de gestién =20%
COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA
15% - 40% Bajo Bajo
41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 80%

Nivel de riesgo : 20%

Analisis: Mediante una encuesta realizada a los trabajadores de la Farmacia se pudo
constatar que todos no conocen de indicadores de gestion se obtuvo un nivel de confianza
moderado y un nivel de riesgo bajo por esta razon se debe analizar y socializar de los

mismos ya que estos llevaran a la empresa a alcanzar la eficiencia, eficacia y efectividad

en las actividades que se realizan en la misma.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 18/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 18/02/2015
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Cérdova & Asociados
Auditores
Parroquia 24 de Mayo sector el
Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador
audicor 1990@hotmail.com
0979105808-2752926

Ref.
1G
7/9

INDICADORES DE GESTION.

Objetivo 3: Comprobar si el Talento Humano del departamento de Ventas se encuentra

capacitado para realizar sus funciones adecuadamente.

Capacitaciones a trabajadores

Capacitaciones a trabajadores =

_Capacitaciéon de trabajadores

X 100%

Total trabajadores

Capacitaciones a trabajadores = g * 100%

Capacitaciones a trabajadores = 0 * 100%

Capacitaciones a trabajadores = 0 %

COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA
15% - 40% Bajo Bajo
41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 0%
Nivel de riesgo : 100%

Analisis: Se obtuvo un nivel de confianza bajo por cuanto la Farmacia no realiza
capacitaciones al personal que trabaja en ella teniendo un riesgo alto al momento de

alcanzar los objetivos y metas empresariales esto afecta al desarrollo de la Empresa y al

brindar un servicio de calidad a los clientes.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Fecha:
Elaborado por: C.L.C.P
18/02/2015
) Fecha:
Supervisado por: M.C.U.P
18/02/2015
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Cérdova & Asociados
Auditores
Parroquia 24 de Mayo sector el
Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador
audicor 1990@hotmail.com
0979105808-2752926

1G
8/9

Ref.

INDICADORES DE GESTION.

Personal con titulo profesional

Trabajadores con titulo profesional

X 100%

Titulo profesional =

Titulo profesional = g *100%

Titulo profesional

Titulo profesional = 0%

=0%100%

Total trabajadores

RANGO

NIVEL DE RIESGO

NIVEL DE CONFIANZA

15% - 40%

COLOR

Bajo

Bajo

41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 0%
Nivel de riesgo : 100%

Analisis: En un dialogo realizado con los vendedores de la Farmacia se verifico que
ninguno de ellos posee un titulo profesional motivo por el cual se obtuvo una confianza

baja y un nivel de riesgo alto por cuanto el desempefio laboral en el area de medicina no es

el indicado al momento de atender alguna dolencia de los clientes.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha

: 18/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha

: 18/02/2015
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Cérdova & Asociados
Auditores
e Parroquia 24 de Mayo sector el
Manantial
T v Quevedo- Los Rios- Ecuador
/ A audicor 1990@hotmail.com
0979105808-2752926

1G
9/9

Ref.

INDICADORES DE GESTION.

Clientes atendidos

Calidad de servicio :Clientes atendidos efiicientemente x 100%

Total de clientes

Calidad de servicio = g * 100%

Calidad de servicio =0.75%100%
Calidad de servicio = 75 %

COLOR RANGO NIVEL DE RIESGO | NIVEL DE CONFIANZA
15% - 40% Bajo Bajo

41% - 60% (+) Moderado (+) Moderado Regular
AMARILLO
61% - 85% (-) Moderado (-) Moderado Bueno
VERDE 86% - 95% Alto Alto

Nivel de confianza: 75%

Nivel de riesgo : 25%

Analisis: Se realiz6 una socializacion con los clientes sobre el servicio que brinda la
Farmacia en la cual se obtuvo una confianza moderada al momento de haber atendido
satisfactoriamente a los clientes y un nivel de riesgo bajo por cuanto los usuarios no se

encontraron conformes en la manera como fueron atendidos de acuerdo a sus necesidades.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 18/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 18/02/2015
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4.1.8. Fase Il Programa Resultados de Auditoria
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/
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Cordova & Asociados
Auditores

Parroquia 24 de Mayo sector el Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador
audicor _1990@hotmail.com

0979105808-2752926

Ref.

FASE Ill PROGRAMADE RESULTADOS DE AUDITORIA

Objetivo
Conocer los resultados finales de la Auditoria de Gestion aplicado a la Farmacia

N° |PROCEDIMIENTOS REF |ELABORADO FECHA:
POR:

1 |Informe de Control Interno| ICI C.L.CP 01/03/2015

2 | Convocatoria a la lectura CIA C.LCP 10/03/2015
del Informe de Auditoria
de Gestion

3 |Informe de Auditoria de IAG C.LCP 15/03/2015
Gestion.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P

Fecha: 20/02/2015

Supervisado por: M.C.U.P

Fecha: 20/02/2015
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4.1.8.1. Informe de Control Interno

Cordova & Asociados
Auditores Ref
= Parroquia 24 de Mayo sector el el.
Manantial
%’J&?Q&"‘os Quevedo- Los Rios- Ecuador
Y P audicor_1990@hotmail.com
' 0979105808-2752926

INFORME DE CONTROL INTERNO

Quevedo, 10 de abril del 2015
Lcda. Irma Quiroga Mantilla
Gerente General

Farmacia Suiza

He auditado a la Farmacia Suiza ubicada en el canton de Quevedo afio 2014, siguiendo las
normas de auditoria que se exigen para que el auditor pueda realizar un trabajo de manera
eficiente y eficaz al momento de emitir los resultados que se dieron en la evaluacion de
Control Interno.

El principal objetivo de la evaluacion de Control Interno es proporcionar a la Gerencia de
la Farmacia una garantia para el logro de los objetivos planeados y la adecuada aplicacion
de normas leyes y reglamentos de una manera razonable que aportara en el Departamento
de Ventas de la Empresa Farmacéutica.

En la aplicacion del Control Interno a la Farmacia se pudo conocer las actividades que se
establecen con el fin de evaluar su correcto funcionamiento, debido a los riegos inherentes
aplicados a cualquier proceso estan sujetos a errores o irregularidades, y al no ser
detectados, esto se considera una debilidad que afecta en el desarrollo empresarial de la

misma.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 01/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 01/03/2015
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Cordova & Asociados
Auditores f
T Parroquia 24 de Mayo sector el Ref.
Manantial
%; dova Quevedo- Los Rios- Ecuador
YA s audicor_1990@hotmail.com
' 0979105808-2752926

INFORME DE CONTROL INTERNO

Con estas consideraciones, y haciendo énfasis en los aspectos importantes analizados en el
control interno este informe detalla los siguientes hallazgos que estan relacionados con la
carencia de reglamento interno, desconocimiento de Indicadores de gestion, inexistencia
de manual de funciones y ausencia de capacitaciones al Talento Humano esto puede afectar
al cumplimiento de los objetivos planificados.

HALLAZGOS N°1 CARENCIA DE REGLAMENTO INTERNO

La Farmacia Suiza de acuerdo al control interno carece de un reglamento interno.

CONCLUSION
En el hallazgos encontrado a la Farmacia mediante el control interno se establecio que la
empresa carece de reglamento interno motivo por el cual los trabajadores no estan

sometidos a reglas y normas.

RECOMENDACION

Al Gerente:

Implementar un reglamento interno a la Farmacia que permita garantizar el correcto

funcionamiento de la misma con el Unico fin de brindar una mejor calidad en los servicios

que prestan a los clientes.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 01/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 01/03/2015
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Cordova & Asociados
Auditores
Parroquia 24 de Mayo sector el
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fcdlova Quevedo- Los Rios- Ecuador

— audicor 1990@hotmail.com
0979105808-2752926

Ref.

INFORME DE CONTROL INTERNO

HALLAZGOS N°2 DESCONOCIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION

La Farmacia Suiza desconoce totalmente de los Indicadores de Gestion.

CONCLUSION
La Farmacia desconoce totalmente de los indicadores de gestion esto afecta a la medicion
cuantitativa y cualitativa de la misma y poder alcanzar el cumplimiento de los objetivos

planteados.

RECOMENDACION

Al Gerente:

Elaborar indicadores de gestion que permitan medir el desempefio que permita regular la
calidad del servicio y obtener eficiencia en la asignacion de recursos fisicos, humanos y
financieros.

HALLAZGOS N° 3 INEXISTENCIA MANUAL DE FUNCIONES

Se verific6 mediante el cuestionario de Control Interno una inexistencia de manual de

funciones de la Farmacia.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 01/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 01/03/2015
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' 0979105808-2752926

INFORME DE CONTROL INTERNO

CONCLUSION

La inexistencia de manual de funciones afecta cada una de las actividades que se realizan
dentro de la Empresa y a su correcta gestion de recursos humanos en la misma.
RECOMENDACION

Al Gerente:

Procesar un reglamento interno que contenga las normas y tareas que desempefia cada uno
de los empleados de la Farmacia asi se tomaran decisiones acertadas siempre apoyados en
las directrices elaboradas por los superiores al establecer con claridad cada una de las

responsabilidades.

HALLAZGOS N° 4 AUSENCIA DE CAPACITACION AL TALENTO HUMANO
Se verificod mediante el cuestionario de Control Interno la ausencia de la capacitacion al
talento humano.
CONCLUSION
La ausencia de capacitacion al Talento Humano incide en el cumplimiento de los objetivos
planteados y a una inadecuada integracion del Talento Humano en el area de trabajo para

poder el perfeccionamiento en el desempefio laboral.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 01/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 01/03/2015

87


mailto:audicor_1990@hotmail.com

Cordova & Asociados
Auditores f
T Parroquia 24 de Mayo sector el Ref.
Manantial
\@ﬁ; dova Quevedo- Los Rios- Ecuador
ya— e S audicor_1990@hotmail.com
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INFORME DE CONTROL INTERNO

RECOMENDACION

Al Gerente:

Realizar capacitaciones al Talento Humano mediante los valores, productividad y calidad
de las tareas laborales los mismos que formaran parte del éxito empresarial con las
soluciones de problemas mediante reuniones de socializacion de las capacitaciones

impartidas por la Empresa.

INDICADORES DE GESTION APLICADOS
Los indicadores de gestion que se utilizaron en el proceso de auditoria fueron los

siguientes:

Reglamento interno

X 100%

Cumplimiento de Reglamentos = -
Total de reglamento interno

Cumplimiento de Reglamentos = g = 0%

_Operaciones realizadas

Actividades de Ventas x 100%

Total de operaciones

Cumplimiento de Reglamentos = 1—2 *100%

Cumplimiento de Reglamentos = 83.33 %

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 01/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 01/03/2015
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0979105808-2752926

Ref.

INFORME DE CONTROL INTERNO

. M ld i
Manual de funciones =—Merualde junciones x 100%

Total de manual de funciones

Manual de funciones = g * 100%

Manual de funciones = 0 %

_ . Objetivos alcanzad
Cumplimiento de objetivos =—2—— > TRF2207_ y 100%

Objetivos planteados
.. i 4
Cumplimiento de objetivos = o* 100%

Cumplimiento de objetivos = 80 %

_Metas alcanzados

X 100%

Cumplimiento de metas

Metas planteados

Cumplimiento de metas = % * 100%

Cumplimiento de metas = 75 %

_ Personas que lo conocen

X 100%

Indicadores de gestion
Total de personas

Indicadores de gestion = 0.80 * 100%

Indicadores de gestion =20%

Capacitaciéon de trabajadores
4 J x 100%

Capacitaciones a trabajadores = -
Total trabajadores

Capacitaciones a trabajadores = g *100%

Capacitaciones a trabajadores = 0 %

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 01/03/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 01/03/2015
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Auditores

~ Parroquia 24 de Mayo sector el Ref.
é dova Manantial
spciados | Quevedo- Los Rios- Ecuador

T s audicor 1990@hotmail.com

0979105808-2752926

INFORME DE CONTROL INTERNO

Titulo profesional :Trabajadores con titulo profesional x 100%

Total trabajadores

Titulo profesional = 0+100%

Titulo profesional = 0%

Calidad de servicio :Clientes atendidos efiicientemente x 100%

Total de clientes

Calidad de servicio = g x* 100%

Calidad de servicio =75 %
Una vez mostrados los Indicadores de Gestion aplicados y detalladas las conclusiones y
recomendaciones realizadas a la Farmacia Suiza, seran de gran ayuda al Departamento de

Ventas para el mejoramiento de la misma de antemano le agradezco por la confianza
brindada.

Atentamente,

Cordova & Asociados

FIRMA AUDITORA

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 01/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 01/03/2015
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4.1.8.2. Convocatoria la Lectura del Informe de Auditoria.

Coérdova & Asociados

Auditores
. Ref.
Parroquia 24 de Mayo sector el
Manantial
Quevedo- Los Rios- Ecuador

e
%A&?Q&aos audicor 1990@hotmail.com

T S s 0979105808-2752926
CONVOCATORIA A LA LECTURA DEL INFORME DE AUDITORIA
Quevedo 13 de Abril del 2015

Lcda. Irma Quiroga Mantilla

Gerente General de la Farmacia Suiza

Presente.-

Al finalizar la Auditoria de Gestién a la Farmacia Suiza de la ciudad de Quevedo, realizada
mediante las fases de planificacion y ejecucion de la auditoria se obtuvo la informacion
suficiente sobre el Departamento de Ventas y las actividades que esta realiza.

Se les convoca a la lectura del informe final de Auditoria de Gestion el 21 de abril del 2015
en las Instalaciones de la Farmacia ubicada en el Canton Quevedo a las 10:00 am se les
solicita puntual asistencia.

Atentamente,

Cordova & Asociados
FIRMA AUDITORA

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 10/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 10/03/2015
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4.1.8.3. Informe de Auditoria de Gestion.

Coérdova & Asociados
Auditores
Parroquia 24 de Mayo sector el

Manantial
é dova Quevedo- Los Rios- Ecuador
sociados

— audicor_1990@hotmail.com
0979105808-2752926

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
Quevedo 18 de Abril del 2015

Ref.

MOTIVO DE LA AUDITORIA

La Auditoria de Gestion que fue ejecutada a la Farmacia Suiza del canton Quevedo, durante
el periodo 2015 corresponde a un Trabajo Investigativo para la obtencion del Titulo de
Ingeniero en Contabilidad y Auditoria este proceso se lo realizo de acuerdo con las normas
de Auditoria midiendo los niveles de eficiencia, eficacia y efectividad en el correcto

desemperio de las actividades que se realizan en el Departamento de Ventas.

ALCANCE DE AUDITORIA

La auditoria se la realiz6 a la Farmacia Suiza en el canton Quevedo y fue al Departamento
de Ventas en el afio 2014 el trabajo se lo cumplio en tres meses durante los meses de enero
a abril del afio 2015.

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Realizar una Auditoria de Gestion al Talento Humano del Departamento de Ventas de la
“Farmacia SUIZA”, para conocer el nivel de cumplimiento de politicas internas y su

impacto en la calidad del servicio de la empresa.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 15/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 15/03/2015
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Cordova & Asociados
Auditores
T Parroquia 24 de Mayo sector el
Manantial
%; dova Quevedo- Los Rios- Ecuador
.. audicor _1990@hotmail.com
' 0979105808-2752926

Ref.

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar las operaciones de Ventas de la “Farmacia SUIZA”, para determinar las

falencias existentes en la misma.

o Verificar el cumplimiento de los objetivos y metas del area en estudio mediante el

plan estratégico de la Empresa.

e Comprobar si el Talento Humano del Departamento de Ventas se encuentra

capacitado para realizar sus funciones adecuadamente.

e Emitir un informe de Auditoria de Gestion que permita conocer las falencias del

personal en el cumplimiento de politicas internas del area de ventas para la efectiva

toma de decisiones

ANTECEDENTES DE LA FARMACIA

La farmacia se cred en el afio de 1985 como una farmacia pequefia con muy poca acogida
al comienzo pero al paso del tiempo fue siendo reconocida por los buenos precios y
productos que ofrecian, esta farmacia ha pasado por dos duefios de los cuales los Ultimos

son aquellos que han llegado hacer que la Farmacia sea reconocida en esta Ciudad, por el

motivo que se encuentra todo tipo de medicamento.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 15/03/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 15/03/2015
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

HALLAZGOS

De acuerdo a las revisiones en el cuestionario de Control Interno en los servicios brindados

por la Farmacia Suiza se obtuvo los siguientes hallazgos detallados a continuacion.

CONCLUSIONES

Carencia de Reglamento Interno.
Desconocimiento de Indicadores de Gestion.
Inexistencia Manual de Funciones.

Ausencia de Capacitacion al Talento Humano.

La Farmacia desconoce totalmente de los indicadores de gestion esto afecta a la
medicion cuantitativa y cualitativa de la misma y poder alcanzar el cumplimiento
de los objetivos planteados.

La inexistencia de manual de funciones afecta cada una de las actividades que se
realizan dentro de la Empresa y a su correcta gestion de recursos humanos en la
misma.

La inexistencia de manual de funciones afecta cada una de las actividades que se

realizan dentro de la Empresa y a su correcta gestion de recursos humanos en la

misma.
€ = ELABORADO POR EL AUDITOR
Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 15/03/2015
Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 15/03/2015
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Ciados Quevedo- Los Rios- Ecuador

Cérdova & Asociados
Auditores
Parroquia 24 de Mayo sector el
Manantial

it audicor 1990@hotmail.com.com
0979105808-2752926

Ref.

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

La ausencia de capacitacion al Talento Humano incide en el cumplimiento de los

objetivos planteados y a una inadecuada integracion del Talento Humano en el area

de trabajo para poder el perfeccionamiento en el desempefio laboral.

RECOMENDACIONES

Al Gerente:

Implementar un reglamento interno a la Farmacia que permita garantizar el correcto

funcionamiento de la misma con el unico fin de brindar una mejor calidad en los

servicios que prestan a los clientes.

Elaborar indicadores de gestion que permitan medir el desempefio que permita

regular la calidad del servicio y obtener eficiencia en la asignacion de recursos

fisicos, humanos y financieros.

Procesar un reglamento interno que contenga las normas y tareas que desempefia
cada uno de los empleados de la Farmacia asi se tomaran decisiones acertadas

siempre apoyados en las directrices elaboradas por los superiores al establecer con

claridad cada una de las responsabilidades.

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 15/03/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 15/03/2015
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Ref.

INFORME DE AUDITORIA DE GESTION

e Realizar capacitaciones al Talento Humano mediante los valores, productividad y
calidad de las tareas laborales los mismos que formaran parte del éxito empresarial
con las soluciones de problemas mediante reuniones de socializacion de las

capacitaciones impartidas por la Empresa.

Cordova & Asociados
FIRMA AUDITORA

€ = ELABORADO POR EL AUDITOR

Elaborado por: C.L.C.P Fecha: 15/03/2015

Supervisado por: M.C.U.P Fecha: 15/03/2015
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4.2. Discusion

El objetivo primordial del Trabajo de Investigacion es que sirva de guia para alcanzar la
eficiencia en todas las actividades que se desarrollan en la Farmacia y poder tomar decisiones
adecuadas para alcanzar el maximo cumplimiento de objetivos empresariales y seguir en
funcionamiento en el medio que la rodea, también en la aplicacion del Control Interno se
determind el nivel de riesgo y confianza que existe en los proceso evaluados y actividades
encomendadas a cada uno de los trabajadores.

Segun la tesis de Auditoria Administrativa y su relacion con la calidad de los servicios de la
Cooperativa de Transporte Interprovincial, Jests del Gran Poder, Cantén el Empalme,
provincia del Guayas afio 2012 establece que los usuarios no estan satisfechos con los
servicios que brinda la Institucion evaluada es decir que no cuenta con los servicios de
calidad para lograr satisfacer las necesidades requeridas de la comunidad; mientras que en
este Trabajo de Investigacion se evaluaron el cumplimiento de los reglamentos internos y
manual de funciones para verificar el servicio que oferta a la ciudad y se determin0 que posee
un nivel de confianza baja (0%) y riesgo alto (100%) de igual manera en el manual de
funciones un riesgo alto (100%) y confianza baja (0%) esto puede afectar considerablemente
a la Empresa si no se toman las medidas correctivas necesarias para ser cumplidos y lograr
el adecuado funcionamiento de la misma; segn (Alles, 2014). Por su parte, la expresion
“Area de Recursos humanos” se utiliza para designar a la direccidn, gerencia o divisién
responsable de todas las funciones organizacionales relacionadas con las personas,
Manifiesta (Polit Faggioni, 2011). Instrumento metodoldgico para examinar y evaluar las
actividades realizadas, en una entidad, programa, actividad, proyecto u operacién para,
dentro del marco legal, determinar su grado de eficacia, eficiencia y economia, calidad e
impacto y, por medio de las recomendaciones, promover la mejor administracion de los

recursos.
La inexistencia de un manual de funciones limita al personal al desempefio éptimo de sus

funciones desarrolladas en el interior de Farmacia y esto a su vez es perjudicial porque no

satisfacen al cliente en su totalidad.
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Segun la tesis de AUDITORIA DE GESTION AL TALENTO HUMANO DEL AREA
TECNICA Y SU RELACION CON LA EFICIENCIA DE LOS SERVICIOS DE LA
CORPORACION NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES SUCURSAL QUEVEDO,
PERIODO 2012. Efectuado el examen a la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
especificamente al Area Técnica no cumplié con los objetivos trazados incidiendo en la
eficiencia y eficacia del Area teniendo una brecha en las instalaciones del 16.27% y en
mantenimiento un 12.60% en comparacion con este Proyecto de Investigacion se obtiene un
cumplimiento de objetivos moderado que se representan con un nivel de confianza alto
(80%) vy riesgo bajo (20%), de la misma forma en las metas asignadas se obtiene una
confianza alta (75%) con un riesgo bajo del (25%) lo cual se debe analizar para que llegue
a alcanzar el éxito. segln (Blanco Luna, 2012) considera que la eficacia de la gestién en
relacion con los objetivos generales; su eficiencia como organizacion y su actuacion y
posicionamiento desde el punto de vista competitivo. Manifiesta (Koontz, 2010). Se puede
conceptuar a la administracion como el esfuerzo humano coordinado para obtener la
optimizacion de todos los recursos a través del proceso administrativo, a fin de lograr los
objetivos institucionales, ademas es el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar

las decisiones interfuncionales que permiten a la organizacion alcanzar sus objetivos.

El cumplimiento de Objetivos y metas, es la fuente necesaria para que la empresa siga
mejorando en el desarrollo de sus actividades diarias, lo que le permitira tener un

crecimiento optimo.

De acuerdo al proyecto de investigacion: AUDITORIA ADMINISTRATIVA AL
MUNICIPIO DE LATACUNGA”, PERIODO 2011, indica la relevancia de la Auditoria la
cual llegé a la conclusion que no se aplica Indicadores Administrativos, no realizan
evaluaciones y capacitaciones a ningun Departamento mediante la presente investigacion
se pudo evidenciar que existe un nivel de riesgo alto del 100%, esto se debe a la falta de
capacitacion a sus empleados; Ademas (Alles, 2014). Los recursos humanos hacen
referencia a la disciplina que estudia todo lo atinente a la actuacion de las personas en el
marco de una organizacion. Por su parte, la expresion “Area de Recursos humanos” se utiliza
para designar a la direccion, gerencia o division responsable de todas las funciones
organizacionales relacionadas con las personas, Segun (Luyo, 2013) Son trascendentales
para la existencia de cualquier grupo social; son un factor primordial en la marcha de una

empresa, de ello depende el manejo y funcionamiento de los demas recursos. Segun la
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funcion que desemperies y el nivel jerarquico en que se encuentren dentro de la organizacion,

pueden ser: a) Obreros d) Técnicos b) Oficinistas €) Ejecutivos ¢) Supervisores f) Directores.

La ausencia de capacitaciones al Talento Humano afecta considerablemente el
desenvolvimiento del personal, por cuanto el mismo no cuenta con los conocimientos

adecuados para poder satisfacer las necesidades de los clientes al momento de acudir a la
Empresa al comprar los medicamentos.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1.

Conclusiones

Al haber culminado el presente trabajo investigativo realizado a la Farmacia Suiza se obtuvo

las siguientes conclusiones:

La Farmacia carece de Reglamentos Internos y Manual de Funciones lo cual fue
reflejado con un nivel de riesgo alto 100% Yy confianza baja 0% esto afecta a las

actividades de ventas que se realizan al atender a los clientes que acuden a la misma.

El cumplimiento de objetivos no se cumplen en su totalidad, teniendo un riesgo bajo
20% y una confianza alta 80%, en cuanto a las metas se obtiene un Riesgo bajo 25%
y confianza alta 75% esto se debe al desconocimiento de los indicadores de gestion
que ayudan a la misma a medir el grado de eficiencia y efectividad que se realizan
en el Departamento.

El Talento Humano no se encuentra capacitado, lo cual nos da como resultado un
riesgo alto 100% y una confianza baja 0%, esto es al momento de atender a los
clientes que acuden a la Farmacia en busca de soluciones a las dolencias que estos
tienen, la calidad del servicio que oferta también es afectado por carencia de

capacitacion.
La elaboracién del Informe de Auditoria que se realizd a la Farmacia ayudara de

manera considerable al mejoramiento en la toma de decisiones y a su crecimiento

empresarial.
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5.2.

Recomendaciones

Una vez planteadas las conclusiones se detallan las siguientes recomendaciones a la

Farmacia Suiza:

Elaborar un Reglamento Interno y Manual de Funciones de acuerdo a las necesidades
de la Farmacia esto ayudara considerablemente a las operaciones de Ventas que se

realizan en la misma.

Continuar con el cumplimiento de objetivos y metas esto permitira alcanzar la

excelencia en el servicio que la Empresa Farmacéutica brinda a los clientes.

Realizar capacitaciones al Talento Humano de esta manera se mejorara la calidad de
servicio que entrega a los clientes y asi su permanencia en el mercado sera a largo

plazo.

Cumplir con las recomendaciones estipuladas en el Informe de Auditoria de Gestion
para su correcto funcionamiento y a su vez ayudarad a la realizacion de nuevas

auditorias aplicadas en la misma.
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ANexos

Anexo 1. Carta de Peticion

"__
@ I TE
I T Ec o

vy S

Queavado, 08 de Diciambna dal 2014
Lioda.
IRMA MARISOL QUIRDGS MaMTILLA
GERENTE DE FARMACLA “SUIZA"
Pressenie.-

Dia mits consideraciones:

Yo. CARLOS LUIS CORDOVA PEREZ, con nimerc de cédula
120540046-6, estkkante de la carrera de Ingenieria en Contabllkiad
y Audilaria egresasds de la Facullad de Ciencias Empresariales, por
medio de la presente me difo a usted de la manerd mas comedida
que me permita realizar mi Proyecio de Investigaciin de Gracdo
filulado: “*AUDITORIA DE GESTION AL TALENTO HUMAND Y
L IMCIDENSNUCIA EN LA CALIDAT DEL SERYLICIYF  IHE LA
FARMACIA SUIZA DEL CANTON QUEVEDD, ARG 2014, Con la
finabdad de culminar mi frabajo da Tiwlacadn

Foar la slencidn que sirea dar & la presente, guedo de usled muy
agradecida

Atentamanbe,

rp:i" .
Lj:d_li“'p—"_
Carles Lus Coroava Pénsz

GG 120540048-6
ESTUDIANTE
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Anexo 2. Carta de Autorizacion

Queveds, 15 de didembre del 2014

Sr
CARLOS LUIS CORDOVA PEREZ
ESTUDIANTE DE LA CARRERA DE ING. EN CONTANILIDAD Y AUDITORIA CPA.

CQUDAD,

De forma cordial redacto a usted para confirmarle |a entera colaboracion de mi
parte y area de trabajo “ventas” en la abor conjunta para la elaboracion de su
Proyecto de Investigacidn con el fema “AUDITORIA DE GESTION AL TALENTO
HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
FARMACIA SUIZA  DEL CANTON QUEVEDO, ARO 2014™,

Dandole la mas cordiales blenvenida a usted me despido desedndoles éxitos,

Atentamente,

SR. IRMA MARISOL QUIROGA MANTILLA
091270120-052751878
PROPIETARIA
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Anexo 3. Entrevista dirigida al responsable de la farmacia “SUIZA”

@ U | E Q .edu.ec
v UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO .

~ACREDITADA|
ACREDTA
UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA- CPA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL RESPONSABLE DE LA FARMACIA “SUIZA”

1. ;En qué fecha se constituyo la Farmacia “Suiza”?

4. ;Como define usted el cumplimiento de los objetivos y metas del

Departamento de Ventas?

5. ¢Cree usted que el plan estratégico de la Farmacia es el adecuado?

Si No
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10.

11.

¢ Existen manuales, politicas e instrucciones para personal de Talento

Humano?

¢El personal del Talento Humano esta cumpliendo sus funciones segun el

puesto para el cual fue nombrado?

Si No
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12,

13.

Si No

La carga horaria es equitativa para el personal que presta servicios en la

Farmacia “Suiza”?
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Anexo 4. Cuestionario de Control Interno al Gerente de la Farmacia

QUTEQ”.

UNVERSDAD TECNCA ESTATAL DE QUEVEDO_—————1
ACREDITADA|
=

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
CARRERA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA- CPA

El presente cuestionario de Control Interno elaborado mediante el COSO Il aportard de

manera significativa para el trabajo de investigacion realizado al la Farmacia Suiza.

AMBIENTE INTERNO

1. ¢Existe un codigo de ética en el interior de la Farmacia para el personal de Talento
Humano?
Si__ No_

2. ¢El personal de Talento Humano conoce el Reglamento interno de la Farmacia?
Si_ No

3. ¢La persona encargada del Departamento de Ventas cumple con la responsabilidad
a sus actividades?
Si_ No

4. ¢Se encuentra disefiado un organigrama de proceso para el Departamento de Ventas?
Si No

ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

5. ¢Existe definido un proceso para control de calidad de los servicios que presta la
Farmacia?
Si No

6. ¢Los objetivos de ventas contribuyen al cumplimiento de la misién de la empresa?
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10.

11.

12.

Si No

¢La Farmacia analiza e identifica riesgos potenciales que afecten el proceso de

ventas y por ende el logro de los objetivos?
Si No

¢La empresa cuenta con la elaboracion de un FODA?
Si No

¢Cuando existe mala calidad en los medicamentos o queja de los clientes la Farmacia
reporta a los proveedores sobre estos inconvenientes?
Si No

EVALUACION DE RIESGOS

¢La empresa tiene asignado un responsable para resguardar los documentos del area
de Ventas?

Si No

¢La Farmacia cuenta con Indicadores de Gestion?

Si No

¢Al realizar cambios en el proceso de ventas la empresa analiza el impacto de

posibles riesgos?

Si No
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13.

14.

15.

17.

18.

RESPUESTA AL RIESGO

¢El &rea de ventas emite reportes de las ventas a gerencia para que sean revisadas y

controlas?

Si No

¢El personal de Talento Humano es evaluado para medir el desempefio de sus
actividades?

Si No

¢La Farmacia tiene disefiado mecanismos para la toma de decisiones y anélisis de

las alternativas para responder a los riesgos?

Si No

ACTIVIDADES DE CONTROL

16. ¢ La empresa realiza evaluaciones de la calidad de los productos que oferta?
Si No

¢En la Farmacia se encuentran segregadas las funciones?

Si No

¢Se realizan constataciones fisicas de los productos recibidos al momento que llega

a la empresa?

Si No
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INFORMACION Y COMUNICACION

19. ¢ Los proveedores proporcionan informacion oportuna acerca de sus productos?

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Si

Si No

¢La informacion fluye en todos los niveles de la empresa?

Si_ No

¢La informacidn proporcionada por la empresa al area de Ventas es confiable para

la toma de decisiones?

Si No

¢La planificacion de actividades dentro de la Farmacia es comunicada

oportunamente?

Si No

MONITOREO

¢La empresa realiza supervisiones rutinarias para identificar deficiencias en el la
Farmacia?
Si No

¢Se realiza capacitaciones al Talento Humano?

Si No

¢Se efectian comparaciones de ventas mensuales con ventas de meses anteriores?

No
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Anexo 5. Certificado del Urkund

; %
: - Universidad Técnica Estatal Quevedo
[ UTEQ R Campus Universitario “Manuel Haz Alvarez”
‘ e EACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES ‘
u CARRERA DE INGENIERIA EN CONTABILIDAD ¥ AUDITORIA
TEFEPEAPEAERESR ‘FHATEREAmEREEES jIalwaAReEEEREN

CERTIFICACION DEL URKUND

La suscrita, Docente de la Facultad de Ciencias Empresariales, Universidad Técnica Estatal
de Quevedo, certifica: Que el sefior CORDOVA PEREZ CARLOS LUIS, realizé el
Proyecto de Investigacién Titulado AUDITORIA DE GESTION AL TALENTO
HUMANO Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LA
FARMACIA SUIZA, CANTON QUEVEDO, ANO 2014, bajo mi direccion, el mismo
que fue ingresado al sistema Urkund, reportando un nivel de originalidad en un 100%, y
de similitud 7. del trabajo investigativo.

URKUND
et JSCE0NE THES ORI On 10 4 RIS
Sbrited PE-ROIAABR 2
Sthmiesty [pgria ficrmer kst e
Recthver e Shup et yon
[ e | | TET BEWMS 2 i o
! o Epre, B arpocy pesmes e e e ad o SR E ST ) TR L0 VT SO T S
RIS O GFT o 30 DTEI0M B9 | D5 FSCF I o s 5. G
OGRS NI a7 46 Pta Py {1 B ) e o o T
L + 1 3 Al Q== JEe Bl @

Quevedo, Diciembre 03 de 2015

e :
CPA. N PEREZ; MCA

DIRECTORA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
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Anexo 6. Fotos de la Empresa
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