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RESUMEN

Toda organizacion siempre debe conocer el desarrollo en términos de su
crecimiento tanto a nivel operativo como financiero, pues de esto depende su
sostenibilidad y permanencia en el tiempo, asi como su capacidad de ser
competitiva, de alli la necesidad de aplicar herramientas financieras que permitan
reconocer cOmo estd empresa y qué pronosticos financieros existen de acuerdo con
la tendencia histérica y el crecimiento organizacional, para con ello tener bases
suficientes y formular objetivos, y estrategias financieras que permitan garantizar
sostenimiento y crecimiento econdmico, las cuales estan centradas en los procesos
de auditoria de la 6ptica “Vision Perfecta”, por medio de la sistematizacion de
procesos permitan identificar la situacion actual de la empresa y de esta manera
aportar al mejoramiento de la misma; por medio de un plan de Mejoramiento para

la Gestion Administrativa.

Palabras Clave: Auditoria, administracion, contabilidad, gestion.



ABSTRACT

Every organization must always know the development in terms of its growth both at
the operational and financial levels, and that this depends on its sustainability and
permanence over time, as well as its competitive capacity, hence where is the
company and what Financial prospects exist with the historical tendency and
organizational growth, so that they have sufficient bases and formulate the
objectives, goals and financial strategies that sustain the growth and economic
growth, which are centered in the audit processes of the "Vision Perfecta" , through
the systematization of processes to identify and correct the current situation of the
company and in this way contribute to the improvement of it; through an

Improvement Plan for Administrative Management.

Keywords: Audit, administration, accounting, management.



INTRODUCCION

Los primeros pasos de la auditoria se da desde en el siglo XV como una auditoria
financiera, basada en que algunas familias querian verificar el estado de sus dineros
o de sus cuentas, ya que de esta forma se pretendia evitar posibles fraudes

realizados por los administradores.*

Lo anterior permite contextualizar la necesidad de la metodologia administrativa y
los planes de auditoria necesarios para la correcta funcionalidad y objetividad
direccional de una empresa , por tal razén por medio del “Plan de auditoria
administrativa para la 6ptica Vision Perfecta para el afio 2017” se busca por medio
del diagnostico establecer las situaciones actuales de la empresa, mediciones
estadisticas y demas elementos importantes para tal fin , con el propésito de
encontrar aspectos de mejoramiento que permitan definir planes y estrategias

direccionadas el bienestar empresarial.

Los procesos de auditoria permiten claramente encontrar opciones de mejoramiento
en las diferentes dependencias y areas organizacionales, aportando instrumentos
gue son desencadenantes en la toma de decisiones importantes que aportan a la

viabilidad econémica y administrativa de la Optica visién Perfecta.

En esta investigacion se busca implementar una auditoria administrativa que no solo
permita conocer el estado real de eficiencia con la que trabaja la Optica vision
perfecta, sino que le de herramientas a los profesionales de la rama contable para
afianzar sus conocimientos sobre las auditorias y temas conexos al area

administrativo.

L WILLINGHAM, Jonh J. CARMICHAEL, Duglas. Auditoria: Conceptos y métodos. Importancia de la
Auditoria como proceso de control, Ed, Mc Graw-Hill.
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1. ANTECEDENTES

Las investigaciones realizadas anteriormente dan la posibilidad de conocer en cierto
modo el pensamiento de distintos autores y el enriquecimiento que se tiene al
realizar estos procesos internos. A continuacién, se exponen algunos trabajos

realizados en el area auditoria.

1. Propuesta de un modelo de gestién de conocimiento para el grupo de
auditoria tributaria Il de la division de gestiéon y fiscalizacion de la DIAN

seccional Cali

Este trabajo realizado por estudiantes de la Universidad del Valle con el propdsito
inicial de lograr un modelo de gestion que permita tener recopilado los
conocimientos de todas las personas que trabajan para la DIAN, ya que el desarrollo
de las labores realizadas por ellos es basado principalmente en el conocimiento
adquirido sobre los temas de impuestos y demas, el gran problema surge cuando el
trabajador se retira de la empresa y se lleva consigo los conocimientos, pero esto
se debe a que la DIAN no cuenta con una politica para gestionar un activo

estratégico como es el conocimiento.?

Los objetivos especificos a desarrollar en este trabajo son:

e Efectuar la revisidn bibliografica de diferentes autores en la tematica de

gestion de conocimiento.

2 BETANCOUR MARTINEZ, Blanca Ruby; ORBES MOREANO, Jesus Abraham. Propuesta de un
modelo de gestién para el grupo de auditoria tributaria ii de la division de gestion de fiscalizacion de
la Dian seccional Cali: monografia. Universidad del Valle, Cali.

14



e Realizar un diagnostico que permita la identificacion de las practicas de
gestion del conocimiento existentes entre los trabajadores del grupo de

auditoria sefialado.

e Proponer una politica y estrategias que posibiliten mecanismos para
gestionar el conocimiento que redunde el incremento de la eficiencia v,
consecuentemente en la mejora de los servicios prestados a las partes

interesadas.

e Aportar una propuesta de modelo de gestion de conocimiento adaptado a las

necesidades propias del area y de la division elegida.

e Contribuir al estudio de gestion de conocimiento al interior de la DIAN,

especialmente al interior de la Division de la fiscalizacién tributaria.

Los autores del trabajo aplicado en la DIAN tienen como conclusion que el
conocimiento es fundamental para lograr mejorar los servicios dentro de la entidad
y que también se puede aplicar a otros sectores, ademas que se debe contar con
una politica que se enfoque en gestionar el conocimiento y la valorizacién del
mismo. La aplicacion de uno de los diagnosticos desarrollados en la investigacion
permitiria mejorar de forma eficiente todos los procesos internos y externos que se

realicen especialmente Division de fiscalizacién tributaria.

La importancia de este trabajo en relacion con la auditoria en La Optica Vision
Perfecta se basa en la necesidad de aplicacion de diagnosticos que permiten
mejorar de forma eficiente y eficaz los procesos que se ejecutan en ella, ademas
que recuerda el valor del conocimiento sobre los temas relacionados de cada area,
es decir el valor intelectual que se obtiene por los afios de experiencia, por las
capacitaciones, estudios que en algunas ocasiones pueden ser otorgados por la

empresa.

15



2. Disefio de un modelo de auditoria contable basado en actividades para la
empresa de Transportes del Espiritu Santo S.A

Este trabajo fue realizado por estudiantes de Contaduria Publica de la Universidad
del Valle sede Zarzal dentro de la empresa de Transportes del Espiritu Santo S.A
con el fin de realizar un control en la auditoria aplicada dentro de la organizacion,
ya que se presentaban inconsistencias e ineficacias en varias de sus areas, dando
como resultado la poca credibilidad, veracidad y confianza por la informacién

entregada por cada una de ellas.
Esta cuenta con unos objetivos especificos que trataban de:

e Describir el analisis general del entorno interno en las actividades de

Transportes del espiritu santo S.A

¢ Definir mision, vision, objetivos, caracteristicas, elementos y principios para

los procesos de auditoria.

e Disefar, estructurar y organizar el manual de cargos, funciones y actividades

para transportes del espiritu santo S.A

e Disefiar un programa de actividades que fomente la cultura del autocontrol

en la organizacion.

La autora del trabajo expone seis conclusiones sobre la aplicacién de la auditoria
aplicada a la empresa Transportes del Espiritu Santo S.A donde habla de la
necesidad e importancia que tiene las auditorias dentro de las organizaciones para
lograr el cumplimiento de los estandares de calidad y al mismo tiempo permitiendo
conocer las deficiencias que se presentan, ademas indica que la empresa busca
contribuir al crecimiento de la region y también hacer re inversion de sus

rendimientos para un mejor funcionamiento de las actividades que ejecutan.

El aporte que este trabajo realiza al desarrollo del plan de auditoria dentro de La
Optica Vision Perfecta es certificar la importancia de la aplicacién de la auditoria

dentro de las empresas, ya que ella permite encontrar todo tipo de errores,

16



ineficiencias, malos procesos que detectados a tiempo es posible realizar las

correcciones para un mejor cumplimiento del objetivo con las que son creadas.?
3. Diagnostico de auditoria en el supermercado la canasta n® 1 de zarzal

Este diagndstico de auditoria realizado por estudiantes de La Universidad del Valle
sede zarzal consistia en la verificacion de operaciones que se realizaban dentro del
supermercado La Canasta n°1, ya que segun lo investigado por los estudiantes esta
empresa no tenia un conocimiento claro sobre su estado financiero primero porque
no existia un debido control sobre los saldos con terceros, el manejo de los soportes
de pagos, facturas y demas documentos que surgian de la actividad econémica no
cumplian con los requisitos minimos establecidos por la hormatividad contable, a
esto se le sumaba que el personal no contaba con manuales de funciones por lo

gue con llevaba a la falta de control sobre los dineros.
Los objetivos especificos planteados por los autores son los siguientes:

e Evaluar el cumplimiento de funciones en las &reas administrativas y

tesorerias

e Evaluar los controles establecidos para el manejo de las actividades
desarrolladas por la administracion, para tesoreria, clientes y proveedores

e Establecer si los soportes de las operaciones cumplen con los requisitos

exigidos segun las normas legales de control.

e Informar las posibles fallas y/o deficiencias que se encuentren en el manejo

contable del establecimiento

3 TUMBIA ALVAREZ, Ericka Alejandra. Disefio de un modelo de auditoria contable basado en
actividades para la empresa Transportes del Espiritu Santo S.A. Universidad del Valle, Sede Zarzal,
2008

17



e Presentar recomendaciones que ayuden a mejorar el manejo y control del

supermercado.

Como conclusiones de la evaluaciéon aplicada al supermercado La Canasta n°1
en general exponen la importancia de la aplicacion de la auditoria dentro de la
empresa para su debido funcionamiento en cada una de sus areas, para lograr
corregir fallas, deficiencias o errores que se presenten en los procesos que se
realizan dentro de ellas, ademas ellos hablan de que este es un servicio que
presta los contadores publicos con el fin de examinar todos las areas con las

gue cuenten las organizaciones.

La revision de este trabajo le aporta a la auditoria de La Optica Vision Perfecta
la confirmacion de lo importante que es realizar una auditoria diferente a la
financiera, una que se enfoque en otros aspectos los cuales también son
necesarios para el conocimiento interno de las empresas, como lo es el

seguimiento a los procesos productivos o administrativos de las organizaciones.*

4 LLANOS V, Claudia Ximena. RUiZ D, Blanca Leonor. DIAGNOSTICO DE AUDITORIA EN EL
SUPERMERCADO LA CANASTA N° 1 DE ZARZAL. Universidad del Valle, Sede Zarzal. 2002

18



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La auditoria se ha convertido en una regla oro con la que deben contar las empresas
y establecimientos comerciales ya que no solo se trata de la revision constante del
area financiera, contable, costos e impuestos, entre otros, sino que permite conocer
y realizar un debido seguimiento a los procesos internos, cumplimientos de metas,

la eficiencia y eficacia con la que se logran objetivos de crecimiento de una entidad.

Es muy dado que algunas empresas y establecimientos del municipio no cuenten
con requerimientos de control, como las auditorias dado esto, se busca crear
consciencia de su necesidad e importancia de realizacidn, y posterior seguimiento

en las empresas donde se ejecute.

La Optica Vision Perfecta es un establecimiento comercial dedicado a prestar
servicios de optometria y venta de monturas a pacientes particulares, como a
pacientes atendidos mediante el convenio la EPS COSMITET LTDA; haciendo una
revision global sobre los procesos administrativos que se deben llevar en todas las
empresas es posible identificar que no cuentan con una debida implementacion, lo
que con lleva a que se logré determinar que no se han realizado auditorias de
ningun indole desde su creacion, la falta de planes de trabajo entre otros procesos
se ven representado en la toma de decisiones que realiza la administracion, ademas
gue al no realizar un seguimiento o evaluacion a estos procesos se puede poner en

riesgo la veracidad y confiabilidad de la informacién otorgada por la 6ptica.

Con el fin de brindarle una solucion efectiva a la poca organizacion que se evidencia
dentro de la Optica se decidié realizar una auditoria administrativa que permite

conocer la efectividad y eficiencia del proceso administrativo.

19



2.1. FORMULACION DEL INTERROGANTE

¢QUE LOGRARIA LA ADMINISTRACION CON LA REALIZACION DE UNA
AUDITORIA ADMINISTRATIVA?

2.2. SISTEMATIZACION DEL INTERROGANTE

e ¢ Qué tipo de diagndstico permitiria conocer la situacion actual de la 6ptica?

e ¢ Qué tipo de método se podria aplicar para mejorar la administracion de la
Optica Vision Perfecta?

e ¢Qué se busca con la realizacion de un plan de mejoramiento dentro de la

Optica Vision Perfecta?

20



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar una evaluacion “Optica Vision Perfecta” a través una auditoria

administrativa para establecer un Plan de Mejoramiento.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Sistematizar un diagndstico que permita establecer la situacion actual de la

“Optica Visién Perfecta”.

« Identificar los aspectos a mejorar para la administracion dentro de “Optica

Vision Perfecta” aplicando una Auditoria Administrativa.

e Definir un Plan de Mejoramiento para la Gestion Administrativa de la “Optica

Vision Perfecta”.

21



4. JUSTIFICACION

La auditoria en Colombia es vista como la herramienta clave para encontrar y
solucionar problemas aplicando las auditorias internas o externas dependiendo de
la necesidad que requieran las empresas, con ella lo que se busca es disminuir las
fallas, fraudes, errores que se presentan y en cierta forma no permiten el crecimiento

continuo de la economia estable tanto de ella, como del pais.

Esto con lleva a que cada dia la aplicacion de normas internacionales sobre
auditoria sea mas exigente tanto para las empresas como para el profesional

encargado de realizarlas.

Como lo indica el autor Alfonso Amador Sotomayor “el objetivo general de la
auditoria administrativa es el de evaluar la efectividad de las operaciones
desarrolladas en la organizacion a efecto de contrarrestar las deficiencias e
irregularidades existentes o, en su caso, apoyar las practicas de trabajo que son

llevadas a cabo en forma apropiada y diligente”.®

Segun lo que indica el autor es importante que la Optica Vision Perfecta realice una
auditoria administrativa, primero porque desde su creacidon no se ha realizado
seguimiento a fondo de ninguno de los procedimientos administrativos y por tal
razdn no se conoce la situacion real de la entidad, a causa de esto las decisiones
son tomadas en informacién no certera ya que no se tiene un continuo seguimiento
de los procesos de ellas, ademas de que no cuenta con un manual de funciones y
procesos estandarizados lo que hace gque en ocasiones los pasos a realizar sean

mas largos y claramente se ven representados en la disminucién de los ingresos.

5 SOTOMAYOR, Alfonso amador. Auditoria Administrativa, cap. 3. Editorial: McGraw-Hill. pag. 35
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Esta investigacion, ademéas de que sirve como ser un aporte a la contabilidad y
ayuda al fortalecimiento del establecimiento, también se logra realizar una debida
revision de toda la documentacidén, procesos y areas con las que cuenta una
empresa. Con una auditoria de cierta manera no solo se permite incrementar los
conocimientos para la profesion contable enriqueciéndola por medio de la aplicacién
de técnicas, sino que ademas le permite a las empresas poder tomar sus decisiones
para corregir los déficits o errores encontrados; también abre la opcion a que las
pequefias empresas privadas entiendan la importancia de la implementacion de una
auditoria bien sea interna o externa, pero que vayan enfocadas a sus necesidades
para lo cual pueden escoger entre la financiera, operacional, calidad,

gubernamental, administrativas, social, calidad, entre otras.

Este tipo de auditorias abre la oportunidad para que la Optica Vision Perfecta realice
una en el sector administrativo, como lo indica el autor anteriormente nombrado esta
se enfoca en evaluar los procesos administrativos, buscando verificar la eficacia de
las técnicas y con ello permitir que la empresa conozca a fondo sus debilidades, asi
poder ofrecerle una herramienta que brinde la oportunidad para mejorar los métodos
que utilizan de una forma eficiente y eficaz que se puede ver reflejado en todas sus

areas.

A nivel personal, un profesional que realice y se relacione con auditoria bien sea en
empresas privadas o sectores publicos, tienden a mejorar sus conocimientos sobre
esta rama de lo contable dando la posibilidad de brindar una serie de informes a la

gerencia o junta de socios en la cual se basan para la toma de decisiones.
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1. MARCO TEORICO

Para abordar la tematica a desarrollar serd necesario indagar sobre algunos
pensamientos, libros que permitiran conocer como es la relacion de la auditoria y la
administracion, lo cual servird para afianzar la profesion del auditor y la importancia

de las auditorias dentro de las organizaciones.

5.1.1. La administracion Industrial y General

Henry Fayol en su libro “Administracion industrial y general” habla primero sobre las
operaciones de la administracién y de los 6 grupos en los que se divide, dentro de
los que se encuentra la funcién comercial y la administrativa, la funcion comercial
encierra todo lo relacionado a “compras, ventas y permutas” y la funcién
administrativa la cual es la encargada de “prevision, organizacién, mando,

coordinacion y control”.6

Tomando como referencia lo planteado por el autor se puede entender que el
crecimiento de las empresas va directamente relacionado con el buen manejo y
control sobre las funciones en las que se ve representada tanto en la efectividad

como en la eficiencia que se utilizan cada uno de los procesos.

Teniendo en cuenta la importancia de las funciones tanto administrativas como la
comercial se puede decir que la empresa debe implementar unos métodos que
estén en pro de mejorar los procesos dentro de ella, en la funcibn comercial dicen

gue “si el producto no circula se produce la ruina”, esto se puede referir a que debido

6 FAYOL, Henry; Administracion Industrial y General. 14° Ed. 1987. Editorial: libreria el ateneo
editorial. (Pag. 7)
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al mal manejo de procedimientos dentro de las empresas la produccién presente
retrasos y por lo tanto disminuya una pérdida o cancelacion de pedidos; para evitar
este tipo de inconveniente ocurran dentro de la Optica Vision Perfecta es necesario

el fortalecimiento de los lazos de comunicacion.

El mayor enfoque que presenta el libro la administracion cientifica y general es la
salud del personal, tanto fisica como emocional por esto se crearon una serie de
principios de administrativos que permiten mejorar las condiciones labores dentro

de las organizaciones.

5.1.2. Funcién de la Auditoria

Las organizaciones logran sus objetivos de crecimiento econémico por medio de los
recursos, tanto humanos como econdémicos, que estan distribuidos en varias
unidades dentro de las empresas. Para lograr un buen control sobre estos procesos,
los administradores deben realizar un informe sobre la trayectoria de cada uno de
ellos y es alli donde la labor del contador publico se hace mas fuerte y necesaria en

el campo administrativo.’

Esta relacidbn entre ambas partes toma fuerza porque la funcion principal del
contador es entregar dictamenes sobre los informes entregados por el area
administrativa y realizar las auditorias en las areas importantes para mantener un

control de la empresa y el cumplimiento de los objetivos iniciales de la misma.

7 WILLINGHAM, Jonh J. CARMICHAEL, Duglas. Auditoria, Conceptos y métodos. Editorial, Mc
Graw-Hill. Cap. 1
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5.1.3. Campo de aplicacion de la auditoria

Segun E. Franklin explica cédmo este tipo de auditoria administrativa puede ser
aplicado en varios sectores como publicas, privado y social, siendo catalogada
como uno de las mas complejas y completas dentro del campo de las auditorias,
esta es la que recoge todos los procesos realizados en la organizacion desde su

creacion y permite conocer la eficiencia con la que se cumplen los objetivos.®

En la Optica Vision Perfecta es necesario realizarla enfocada en el sector privado
para lograr identificar a que sector pertenece la empresa, si hace parte de la
industria, comercio o servicios. Adoptando de manera objetiva el modelo de
auditoria administrativa aportado pode Franklin, en los diferentes sectores.

8 BENJAMIN, Enrique. FINKOWSKY, Franklin. Auditoria administrativa “Gestion estratégica del
cambio”. 2° Ed. Cap. 1. Editorial: PEARSON Prentice Hall. (pag. 13)
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5.1.4. Tipos De Auditoria

Segun los autores Willingham y Sotomayor las auditorias estan principalmente

divididas en interna y externa, pero de ella desprenden unos tipos de auditorias para

ser aplicados segln la necesidad que se tiene en cada empresa. ° A continuacion,

se explicaran algunos tipos de auditorias y la visién de cada una.

HOAVIN OL10S HOAVINVY OSNOATV

AUDITORIA FINANCIERA: Este tipo de auditoria son los que estan
directamente relacionados con el area de la situacion financiera,
estados de resultados y demas situaciones en las que se encuentre
involucrada toda la parte econdmica de la empresa. El autor
describe esta auditoria como la pionera dentro de este campo y una
de las que mas valor e importancia le brindan dentro de las
organizaciones, en estos certamenes se puede poner toda la

confiabilidad para la toma de decisiones.

AUDITORIA OPERACIONAL: Esta radica en una revision,
seguimiento y control a la eficiencia y eficacia de los procesos en los
gue se desarrolla las actividades en la empresa; las organizaciones
son como un engranaje y si una de las piezas no funciona pues esto
simplemente se vera reflejado en las areas siguientes en la que se
encontré la falla. Este tipo de auditoria operacional se puede realizar
en las areas de ventas, compras, cobranzas, recursos humanos,

créditos, inventarios, administracion informatica.

9 WILLINGHAM, Jonh J. CARMICHAEL, Duglas. AUDITORIA: Conceptos y métodos. Editorial: Mc
Graw-Hill. y SOTOMAYOR, Alfonso amador. Auditoria Administrativa, cap. 3. Editorial: McGraw-Hill.
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dOAVIN O10S HOAVINVY OSNOATV

AUDITORIA INFORMATICA: En esta area de la empresa es donde
se guarda toda la informacion importante y mas relevante sobre la
empresa, por ello es importancia realizar una revision constante de
todo el sistema que lo integre como son el hardware, software y
también conocer la capacidad intelectual de las personas que
operan este tipo de cargos, dando la opcion de encontrar errores y
poder brindar mejoras que permitan evitar fuga de informacion,

mayor rendimiento.

AUDITORIA INTEGRAL: Esta catalogada como una auditoria
comprensiva en la cual se evalla la eficiencia y eficacia de las
decisiones de la organizacion, ella estd basada en un enfoque
interdisciplinario la cual comprende Ilo legal, financiero,
administrativo, operacional, informatico entre otras areas de la
organizacion. Este tipo de auditoria practicamente realiza revision
en cada una de las areas de la empresa midiendo la eficiencia y
eficacia con la que se desarrollan los objetivos de la organizacion,
y permitiendo conocer las falencias en cada una de ellas.

AUDITORIA AMBIENTAL: Esta auditoria se encarga de la revision
al impacto industrial y los desechos sobre el medio ambiente. Estas
se encuentran dirigidas sobre todo a empresas del sector
industriales debido al alto nivel de contaminacion dado en el

planeta.

AUDITORIA DE CALIDAD: Ellas estan encargadas de realizar un
seguimiento a los productos o servicios que ofrecen las empresas

y se hacen con el fin de realizar una certificacion sobre ellos.
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HOAVIN OL0OS HOAVINVY OSNOATVY

AUDITORIA SOCIAL: Las auditorias sociales son aquellas que
miden el impacto de las empresas en la sociedad. Sobre todo va
enfocadas a la salud, vivienda, obras viales, escolares, seguridad

y otro tipo de programas sociales.

AUDITORIA GUBERNAMENTAL: Debido a que las entidades
publicas son las mas influyentes en todos los procesos econémicos
que se realizan en el pais como son los laborales, financieros,
inversiones, gastos, los que hacen parte de este sector deben
contar con una hoja de vida clara, con honestidad, transparencia,
para constatar que los procesos realizados cumplen a cabalidad y
no existe anomalia como son compras inadecuadas, falta de
procesos y otros que pueden llamarse como corrupcion en el
gobierno se realiza una auditoria gubernamental en cualquiera de

las lineas Nacional, Departamental y Municipal.

AUDITORIA FISCAL: Esta se encuentra relacionada
principalmente con el area tributaria de las empresas privadas y
como el gobierno realiza un debido seguimiento para el control,
pago de estos tributos, ademas que también se les hace
seguimiento a los dineros que las empresas deben disponer para

el pago de la seguridad social y vivienda.
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HJOAVIN OLOS JOAVINVY OSNOATVY

AUDITORIA ADMINISTRATIVA: Es la unién de ambas ramas, el
area contable junto con el area administrativa, con este tipo de
auditoria lo que se pretende es realizar un seguimiento a todos los
procesos que se realicen dentro de ella. Toca temas que van mas
all de los seguimientos a los estados financieros. Con ella se puede
realizar una revision intensiva a toda la organizacion o a una parte
de la misma, en cierto modo la auditoria administrativa y la
operacional tiene cosas en comun, pues ambas miden lo que es la
eficiencia y eficacia de los procedimientos que se realizan, pero la
auditoria administrativa se enfoca en evaluar y mejorar la
administracion cuando se encuentras errores en los métodos y dar
apoyo para fortalecer lo que se esté haciendo bien en la

organizacion.

NVHOITIIM T HNOC

AUDITORIA FISCAL Este tipo de auditoria es aplicado
principalmente a las entidades gubernamentales con el fin de
mantener un orden y proporcionar una buena administracion con los
dineros recibidos por contribuyentes, regalias y demas ingresos
generados del estado, todo con el fin de revisar que los objetivos
para los cuales se destinaron estén llegando a su finalidad de forma
eficiente y eficaz, ademas es importante tener en cuenta que este
tipo de auditoria va de la mano con las auditorias financieras ya que
se encarga practicamente de la revision de toda la documentacién

donde se demuestre el manejo de los dineros.
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La importancia de las auditorias radican en la necesidad de conocer la realidad de
las empresas es decir, sus falencias o ineficiencias que presentan en cualquier area
desde el financiero hasta el administrativo, estas auditorias no solo se deben
practicar en el sector privado, sino que es necesario también aplicarlas en el sector
publico pues es alli donde més claridad, veracidad y confianza debe existir en la

presentacion de informes.

Los autores anteriormente nombrados explican tres tipos de auditorias sobre todo
las relacionadas con el area de finanzas, sector que es muy importante para la vida
econdémica de las empresas y su debido crecimiento; se logro identificar que ambos
autores tienen una diferencia en los tipos de auditoria fiscal, Segun Willigham trata
solo del seguimiento y control que se debe realizar sector publico, es decir, como
se realizan las debidas inversiones de los dineros que obtienen a nivel nacional,
departamental y municipal; mientras que Sotomayor trata este tipo de auditoria en
relacion a las empresas privadas en el momento de realizar un seguimiento a lo

tributario, pagos de seguridad social y dinero procedentes de los empleados. 1°

De la manera en la determino la diferencia para estos dos autores conforme a una
misma auditoria, se puede decir que se tienden a crear conceptos diferentes sobre
la auditoria operacional y la administrativa, pues ambas miden la eficiencia y

eficacia, pero se deben ser revisadas desde otra perspectiva.

Sotomayor indicaba que la importancia de la auditoria administrativa se encontraba
en su objetivo inicial, el cual trataba de evaluar el cumplimiento de la efectividad que
se desarrollaba dentro de la empresa, el fin de esta revision era lograr mejorar las
deficiencias o dar un apoyo que fortaleciera las ramas débiles de las

organizaciones!!.

10 WILLINGHAM, Jonh J. CARMICHAEL, Duglas. AUDITORIA: Conceptos y métodos. Editorial: Mc
Graw-Hill.
11 SOTOMAYOR, Alfonso amador. Auditoria Administrativa, cap. 3. Editorial: McGraw-Hill.
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El intentaba explicar que a pesar de la importancia de la aplicacion de la auditoria
operacional para conocer el fondo los procesos que tiene la produccion de la
organizacion; esta es muy diferente de la auditoria administrativa ya que como se
ha dicho anteriormente busca verificar la eficacia de todos los procesos
administrativos lo cual se puede realizar en el momento que se confronta los

métodos a evaluar también llamados enfoques conocidos como:
e Proceso administrativo (Planeacion, Organizacién, Direccion y Control)

e Aspectos administrativos (Caracteristicas, Operatividad, Contribuciéon y

resultados)

Cuando se decide realizar una evaluacion dentro de la empresa es con el fin no solo
de conocer las dificultades, malos procesos o déficits que estén pasando, sino de
apoyar y fortalecer los buenos métodos con los que se estén trabajando y lograr de
esta forma una construccion de confianza interna que ser ver representada en el

exterior.

En la Optica Vision Perfecta se debe analizar a fondo la administracién utilizando el
enfoque del proceso administrativo con el que se puede evaluar el funcionamiento
desde su creacién teniendo en cuenta desde la planeacion, organizacion, direccion
y control que debe tener una empresa, logrando de esta manera la identificacion de

las falencias.
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v' Objetivo de la auditoria administrativa

Esta es una herramienta utilizada para apoyar el crecimiento de las empresas y
esto solo se logra identificando las de deficiencias, errores y malas gestiones que
se realicen dentro de ella, para esto el autor explica una serie de criterios que

permitirian lograr el cumplimiento de los objetivos.*?
A continuacion, se describen los criterios expuestos por el autor:

De control: destinados a orientar los esfuerzos en la aplicacion de la auditoria y

evaluar el comportamiento organizacional con estandares preestablecidos.

De productividad: encauzan los esfuerzos para optimizar el aprovechamiento de

los recursos de acuerdo con la dinAmica administrativa instituida por la organizacion.

De organizacién: determinan que el curso de la auditoria apoye la definicién de la
estructura, competencia, funciones y procesos a través del manejo eficaz de la

delegacién de auditoria y el trabajo en equipo.

De servicio: representan la manera en que la auditoria puede constatar que la
organizacion esta inmersa en un proceso que vincula cuantitativa y cualitativamente

con las expectativas y satisfaccién de sus clientes.

De calidad: disponen que la auditoria tiende a elevar los niveles de actuacion de la
organizacién en todos sus contenidos y ambitos, para que produzca bienes y

servicios altamente competitivos.

De cambio: transforma la auditoria en un instrumento que hace mas permeable y

receptiva a la organizacion.

12 BENJAMIN, Enrique. FINKOWSKY, Franklin. Auditoria administrativa “gestion estratégica del
cambio”. Editorial: PEARSON Prentice Hall. Cap.1, pag.12
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De aprendizaje: permiten que la auditoria se transforme en un mecanismo de
aprendizaje institucional para que la organizacion pueda asimilar sus experiencias

y las capitalice para convertirlas en oportunidades de mejoras.

De toma de decisiones: traducen la puesta en practica de la auditoria en un sélido

instrumento de soporte del proceso de gestion de la organizacion.

De interaccién: posibilitan el manejo inteligente de la auditoria en funcion de la
estrategia para relacionar a la organizacibn con los competidores reales y

potenciales, asi como con los proveedores y clientes.

De vinculacién: facilitan que la auditoria se constituya en un vinculo entre la

organizaciéon y un contexto globalizado.

Al exponer estos criterios para las auditorias administrativas el autor permite tomar
la mejor opcidn para aplicarla dentro de las empresas, esto se debe a que cada

centro organizacional es Unicay por lo tanto sus necesidades también lo son.

Teniendo en cuenta las diferentes necesidades que pueden presentarse en la
Optica Vision Perfecta se podrian implementar los criterios tanto “de cambio o de
Toma de decisiones” las cuales permitirian el desarrollo de los objetivos planteados

por la auditoria.

En definitiva, la auditoria tiene como fin brindarlas a las empresas la posibilidad de
lograr una administraciéon eficaz, disminuyendo o evitando las deficiencias que se
puedan presentar por malos manejos en las politicas, personal, comunicacién entre

otras.
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5.1.5. Diagndstico Empresarial

Romagnoli explica que esta es una herramienta sencilla y de gran utilidad que
permite conocer la situacion actual de la empresa, cuenta con dos metodologias
preventiva y correctiva con la cual se espera evitar o corregir problemas que impiden
el crecimiento o desarrollo de la organizacion, ademas al tener conocimientos sobre
cual es la problematica se podra enfocar todas las fuerzas tanto personales como

econOmicas para lograr solucionarlas.

Los diagndsticos empresariales se encuentran divididos en integrales y especificos
cada uno de ellos cuenta con unas herramientas o también llamados subtipos de

diagndsticos que son enfocados segun las necesidades de la empresa. 13

Teniendo en cuenta lo expuesto por el autor sobre lo importancia de utilizar este tipo
de herramientas en las organizaciones para tener un conocimiento a fondo de las
problematicas que se presentan dentro de ellas; es importante realizar un
diagndstico administrativo dentro de la empresa Optica Vision Perfecta ya que
permitiria conocer las raices de la problematica que pudiera tener, de esta forma se
decidiria si es de tipo correctivo o preventivo y a la vez si sus necesidades aplican
para uno integral o especifico.

13 Romangnoli S. Diagnostico empresarial, [en Linea]http://www.biblioteca.org.ar/libros/210502.pdf
[Consulta: 16 de julio de 2017]
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5.1.6. Tipos de Diagnéstico

Segun Romangnoli el diagndstico administrativo se divide en Integral y Especifico;
el diagnéstico integral es aquel que visualiza diferentes variables o aspectos que
afectan la vida de la empresa, la cual se puede realizar por medio de una matriz
donde se identifiqguen (las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas)
también conocida como matriz DOFA; y el diagnéstico especifico es el que se
encarga de procesos directos es decir, productivos, financieros, de gestion,
organizacién, funcional, cultural; Ademas de estos tipos de diagndsticos mas
importantes, también se nombran los geograficos como son departamental,

sectorial, industrial, distrital o empresarial. 14

Teniendo en cuenta la importancia de la aplicacion de este tipo de herramientas
dentro de la organizacion que permite enterarse de la situacién actual de la
empresa, se crea la necesidad de escoger un tipo de diagndstico que permita
identificar los factores claves que afectan la vida de la Optica Vision Perfecta para

la cual se decidié emplear el diagnostico integral a través de la matriz DOFA.

5.1.7. Proceso administrativo

Con el objetivo de conocer un poco mas sobre la importancia del proceso
administrativo el autor Reyes plantea que cada parte, cada acto, cada etapa, tiene
que estar indudablemente unidad con las demas y que, ademds, se dan
simultAneamente; este autor a lo que se refiere es a los lineamientos planteados por
Fayol que son Planeacién, Organizacion, Direccion y Control, puesto que ellos son

la base fundamental para el crecimiento de una empresa.*®

14 Romangnoli S. Diagnostico empresarial, [en Linea]http://www.biblioteca.org.ar/libros/210502.pdf
[Consulta: 16 de julio de 2017]
15 Reyes, A. Administracion moderna. Editorial: Limusa noriega editores. pag. 22
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La debida aplicacién de los procesos administrativos dentro de la dptica vision
perfecta ademas de que es fundamental para su crecimiento y mejoras de errores

administrativos, también permite unificar los procesos que se realizan dentro de ella.

5.1.8. Gestién administrativa

La gestion administrativa como todas las actividades que se realizan dentro de las
organizaciones para lograr un fin comun, es decir la forma mas certera de alcanzar
las metas u objetivos planteados y lo cual es mas sencillo realizarlos cuando se

tiene una planeacion, organizacion, direccién y control.*®

Aunque en el libro este autor se enfocaba en las pequefias empresas sus
necesidades, forma de creacidn, el tipo de empresa creada, también se puede ver
que él veia los lineamientos planteados por Fayol como una necesidad para la
buena administracion de toda organizacion, pues se utilizaban para el cumplimiento
de unas metas iniciales es el objetivo final de la gerencia y ellas solo se pueden

cumplir siguiendo estos pasos.

16 Anzola, S; “Administracion De Pequefias Empresas”, Segunda Edicion, México 2002: Editorial
McGrawhill.

37



5.2. MARCO CONCEPTUAL

Se abordara algunos conceptos mas relacionados con la investigacion donde se

permitird conocer la opinidn de algunos autores y la importancia de su aplicacion.

5.2.1. Auditoria

La auditoria es aquella que se enfoca en la acumulacién y evaluacion de la
evidencia que es recolectada del debido seguimiento en las areas auditadas, la
cual no solo permite determinar el grado de comunicacién entre ellas, sino que abre
las puertas a un conocimiento interno de la organizacién permitiendo encontrar los

déficits que se presentan en ella.'’

Ellos se apoyan en que las auditorias deben ser realizadas en informacion que sea
verificable, es decir que puedan ser medidas y con una debida planeacion; de alli
nace la importancia de su aplicacion en la 6ptica vision perfecta permitiendo conocer
su realidad actual y brindandoles unas herramientas que permita eliminar las fallas

que se presenten o fortalecer sus procesos.

17 Arens A, Elder R,Mark S. Auditoria “Un enfoque integral”. Editorial: Prentice Hall. Cap. 1, edicién
Xl
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5.2.2. Auditoria administrativa

La auditoria administrativa es una la figura evaluativa que se realiza a los procesos
administrativos dentro de una organizacién. Este tipo de auditoria es de la
herramienta mas importante con la que cuenta la administracion, ya que ella permite
conocer el paso a paso de la empresa; de alli la necesidad de su aplicacién dentro

de la 6ptica’®.

Como se menciond anteriormente el personal encargado de las auditorias debe
tener una previa capacitacion con el fin de hallar las suficientes evidencias que
permitan entregar un dictamen veridico, igualmente el personal que se encarga de
las areas dentro de la empresa tenga todos los conocimiento sobre las labores que

desempeiia.

5.2.3. Administracion

Fayol expone la administracién como la union de los procesos administrativos y los
principios administrativos, teniendo como fin aumentar la eficiencia dentro la

organizacion.

Con ello se puede establecer que es un sistema organizado que logra combinar las
actividades de los trabajadores con los objetivos de los altos mandos, y obtener
como resultado el cumplimiento de los procesos administrativos planteados

anteriormente. 1°

Una buena administracion dentro de la empresa es fundamental para su debido
control y crecimiento, cuando se tienen en cuenta tanto los procesos y

procedimientos dentro de una organizacion en este caso la Optica vision perfecta se

18 Sotomayor Alfonso, A. Auditoria administrativa, Editorial: McGraw-Hill. Cap.3. P4ag. 33
19 Fayol, H; Administracién Industrial y General. 14° Ed. 1987. Editorial: libreria el ateneo editorial.
Pag. 30
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logran tomar decisiones asertivas que permiten mejorar los aspectos internos y

externos.

5.2.4. Profesional contable

Es la persona profesional que se encarga de llevar un registro de contabilidad y
movimientos financieros en una empresa, ademas tiene la facultad de producir los
dictdmenes que se utilizan para tomar decisiones a niveles administrativos y aceptar

o refutar propuestas de inversion.

5.2.5. Planeacion

La planeacion como factor del proceso administrativo explicado por Fayol expone
que la necesidad de realizarla es porque el éxito de la empresa se basa en contar
con un objetivo claro y tener un diagndstico del futuro donde se pueda prever errores

y ala vez establecer una serie de planes de accién con el fin de mitigarlos. 2°

Contar con el conocimiento sobre el sector salud y sus distintas ramas permite que
distintas IPS, consultores y demas presten u oferten sus servicios de una forma mas
honesta y sencilla para los pacientes, ya que esto se puede realizar de forma
particular o privada; conociendo esto se abre la posibilidad de conocer cuéles son

las ventajas, desventajas y como actuar para remediarlos.

5.2.6. Metodologia de la auditoria administrativa

Se considera como un medio el cual permite al profesional llevar un orden de la
auditoria de forma programada y sistematizada, que permita de cierta manera
cumplir a tiempo con la realizacion de la auditoria; los pasos a seguir son:

Planeacion, Instrumentacion, Examen, Informe y seguimiento.

20 Fayol, H; Administracion Industrial y General. 14° Ed. 1987. Editorial: libreria el ateneo editorial.
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5.3. MARCO LEGAL

Se abordaran una serie de leyes, decretos, reglamentaciones y normatividades por
las cuales deben estas regidas las empresas que se constituye en el pais y las

auditorias que sean realizan en ellas.

Tabla 1. Marco legal

LEY REGLAMENTACION TEMA

Ley 590 Julio 10 del | Decreto 2473 del 2010 Se encuentra las
2010% disposiciones que
permiten el desarrollo de
micro, pequefias y
medianas empresas. En
ella se puede identificar el
objeto legal, tipo de
empresa para el que fue
creada, marco
institucional (Ministerios a
los que estan regidos).
Con esta ley lo que se
pretende es promover el
desarrollo, estimular la
formacion de mercados,

inducir a mejores

21 Ley 590 julio 2010 [en linea], http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=12672
[Consulta: 04 de septiembre de 2017]
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condiciones, entre otros

aspectos.

Ley 43 de 1990%?

En esta ley reglamenta la
regulacion de los
contadores publicos, su
descripcion, las
obligaciones, las
actividades que pueden
realizar como es la
auditoria, en el articulo 7
se estipulan las normas
de auditoria
generalmente aceptadas,
llamadas desde este
momento (NAGAS), las
cuales se conocen como
Normas personales,
Normas de ejecucion del
trabajo, Normas de

rendicion de informes.

Decreto 1235 de 199123

Ley 43 de 1990 articulo 3
y 20 numérales 1y 3

Esta ley reglamenta la
autenticidad de  los

22 Leyes 43 de 1990.[en linea]

https://jcc.gov.co/images/pdfs/normatividad/leyes/LEY%2043%20DE%201990.pdf [Consulta: 09 de

septiembre de 2017]

23 Decreto 1235 de 1993. [en linea]
http://www.jcc.gov.co/images/pdfs/normatividad/decretos/Decreto%201235%20de%201991.pdf
[Consulta: 09 de septiembre de 2017]
23 Decreto 1235 de 1993. [en linea]

http://www.jcc.gov.co/images/pdfs/normatividad/decretos/Decreto%201235%20de%201991.pdf
[Consulta: 09 de septiembre de 2017]
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contadores publicos, esto
se debe a que todo
contador debe contar con
una tarjeta profesional
gue es otorgada por la
junta central de

contadores.

Decreto 2132 del 201624

Decreto Nacional 1851

del 2013

En el cual se regulan los
principios y normas de
contabilidad de
informacion financiera y
del aseguramiento de la
informacion aceptados en
Colombia, con la creacion
de esta ley lo que se
pretendia era brindar un
apoyo a la
reglamentacion

internacional para lograr
gue la convergencia, la
informacion financiera y
el aseguramiento de la
informacion se hicieran
bajo normas de

estandares internacional

24 Normas

internacionales

Decreto 2132

del 2016 [en

linea],

http://es.presidencia.gov.co/normativa/normativa/DECRET0%202132%20DEL%2022%20DE%20D
ICIEMBRE%20DE%202016.pdf [Consulta: 06 de noviembre de 2017]
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esto se refiere sobre todo
a las auditorias integrales
gue se aplican dentro de
las empresas tanto del
sector publico como
privadas.

Decreto 1030 del 20072°

Se expide reglamento
técnico sobre los
requisitos que deben
cumplir los dispositivos
médicos sobre las
médicas para la salud
visual y ocular y los
establecimientos en los
gque elaboren y
comercialicen dichos
insumos. Las empresas
dedicadas a prestar
servicios de optometria
deben cumplir con los
requisitos entregados por
el INVIMA para la compra
de equipos de salud
visual y ocular, también
tener en cuenta los
laboratorios autorizados

para la realizacion de

25 Ministerio De Protecciéon Social. Decreto 1030 del 30 marzo 2007.
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lentes oftalmicos y de
contacto, ademas deben
cumplir con los requisitos
solicitados para las
Opticas con consultorio.
Este decreto permitira
conocer si la empresa
Optica Visién perfecta
cumple a cabalidad la
normatividad requerida
por el Ministerio de la

Proteccién Social.

Codigo de Comercio?®

Decreto 410 de 1971

Dentro del cdédigo de
comercio se encuentra
establecido la
normatividad para las
personas que se dedican
a realizar todo acto que la
ley considere mercantil,
ademas reglamenta
quienes estan obligados
a llevar contabilidad.

Con este codigo se logra
conocer y mantener claro
cuales son las

reglamentaciones  que

26 Codigo de comercio. [en linea]

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_comercio.html [Consulta: 04 de

septiembre de 2017]
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rigen al propietario de la
Optica Vision Perfecta

Resolucion 2003 del
201427

Esta ley tiene por objeto
los procedimientos y
condiciones de
inscripcion de los
Prestadores de Servicios
de Salud y Habilitaciones
de servicios de salud, en
cual tiene aplicacion para
instituciones prestadoras
de servicios, los
profesionales

independientes, servicios
de transporte, entidades
departamentales  entre
otros, ademas deben
cumplir con 3
condiciones.

Esta resolucién se debe
tener en cuenta en el
desarrollo del trabajo ya
gue las opticas al tener
servicios de consultorio

estos deben estar

27 Resolucién 2003 del 2014, [en linea]

https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/DIJ/Resolucion-2003-de-

2014.pdf [Consulta: 07 de septiembre de 2017]
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inscritos en el Ministerio
de Salud.

Resolucion 3678 del | Modificacion ley 2003 del | La modificacion realizada
201428 2014 en esta resoluciéon se
trata sobre los temas de
renovacion que deben
hacer los inscritos como
prestadores de servicios
cada afo.
en este caso es
importante tenerla en
cuenta para verificar que
la optometra y los
consultorios que se
encuentra registrados en
el Ministerio de Salud lo
realice en el tiempo

acordado por los

organismos de control.

Es importante la aplicacibn de estas leyes, coédigos y normas para el buen
funcionamiento de la OPTICA VISION PERFECTA y también para la realizacion de
la auditoria aplicada a la misma. Emplearlas permite obtener resultados claros,
precisos y legales que permitan expandir, mejorar las condiciones de la empresa,
de sus empleados, lo que también beneficia la economia del pais ya que disminuye

la tasa de desempleo.

28 Resolucién 3678 del 2014, [en linea]
https://www.minsalud.gov.co/sites/rid/Lists/BibliotecaDigital/RIDE/DE/DIJ/Resolucion-2003-de-
2014.pdf [Consulta: 07 de septiembre de 2017]
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5.4. MARCO CONTEXTUAL

La Optica vision perfecta tiene un recorrido de 15 afios desde su creacion en la cual
tiene como representante legal es el sefior Gustavo Alfonso Estefen, la otra

propietaria es la sefiora Claudia Patricia Tamayo Vega.

Esta Optica se cred con el fin de brindarles mas opciones y mejores servicios de
optometria, con el fin de ampliar la cobertura de atencién a pacientes atendidos por
IPS se realiz6 un convenio con la empresa COSMITET L.T.D.A para atender
pacientes de “Magisterio, Ferrocarriles, Puertos” donde se les brindara un servicio
de optometria completo que cubriera consulta computarizada, venta de monturas y
venta de lentes oftalmolégicos o de contacto, la empresa le brinda al paciente la
oportunidad de adquirir diferentes tipos de monturas con variedades en precios y
calidad, al igual que el tipo de lente que se le recomienda al paciente dandole la
opcion de escoger entre las diferentes gamas “bajas, medias, altas”, la 6ptica trabaja
con uno de los mejores laboratorios del pais con el fin de brindarles més calidad,

mejor servicio en garantias y variedad en tipo de lentes.

Segun el cédigo de comercio colombiano articulo 25 tiene como definicion que se
entendera como empresa toda actividad econémica organizada para la produccion,
transformacién, circulacion, administracion o custodia de bienes, o para la
prestacion de servicios. Dicha actividad se prestara a través de uno o mas

establecimientos de comercio. 2°.

Con el estudio realizado a la empresa se puede constatar que esta pertenece al

area de servicios o terciario, ya que presta servicios de consulta de optometria.

Las opticas en el pais estan regidas por el decreto 1030 en la cual se expide el

reglamento técnico sobre todos los requisitos que deben cumplir es decir los

29 Codigo de comercio, articulo 25 [en linea]
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/codigo_comercio.html#25 [Consulta:
noviembre 15 de 2017]
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dispositivos médicos con los que presten servicios de salud visual y ocular, las
condiciones de las épticas con consultorios, las responsabilidades que con lleva, las
condiciones de los laboratorios tanto oftalmoldgicos como de contacto, la capacidad
intelectual del personal en todas las areas de la empresa; ademas de esta norma
también estan regidos por las resoluciones 2003 y 3678 que exponen la habilitacion
tanto de los consultorios como de los profesionales encargado de los mismos e
indican que cada afio se debe realizar la solicitud de habilitacién ante el Ministerio

de Salud y Proteccion Social.
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6. METODOLOGIA

6.1. TIPO DE ESTUDIO

Para el desarrollo de la auditoria administrativa aplicada dentro de la Optica Visién

Perfecta se realizd un tipo de estudio descriptivo.

El autor Sampieri explica que los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de las personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno se someta un analisis®®

En relacion a lo dicho por el autor se entiende que se permite medir y recoger la
informacion sobre los hechos que sucedan dentro de esta organizacion, toda la
informacion recolectada debe ser debidamente organizada y resumida para
entregar en un informe con su debido analisis teniéndolo en cuenta para la toma de

decisiones dentro de la empresa.

6.2. METODO DE ESTUDIO ANALITICO

Consiste en separar las partes de la realidad para observar de manera secuencial

las causas y los efectos con la idea de comprender la esencia del fenémeno3!

e Por lo anterior, se entiende que todo lo evaluado se debe descomponer en
cada una de sus partes para poder conocer las causas, la naturaleza y sus
efectos, por lo cual se estructuro un diagnéstico que permitié establecer la
situacién actual de la empresa y donde se identificaron los aspectos a
mejorar para la administracién dentro de “Optica Visién Perfecta” aplicando
una Auditoria Administrativa.

30 HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto; FERNANDEZ COLLADO, Carlos; BAPTISTA LUCIO, Pilar.
Metodologia de la investigacion. 5° ed. Editorial: MC GRAW HILL. Capitulo quinto, Pag. 80

31 MARTINEZ RUIZ, Hector, AVILA REYES, Elizabeth. Metodologia de la investigacion. Unidad Il
Editorial: CENGAGE learning. Pag. 100
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6.3. FUENTES

6.3.1. Primarias

Méndez explica que la informacién es la materia prima por la cual puede llegarse a
explorar, describir y explicar hechos o fendbmenos que definen un problema de

investigacion. 32

Es decir que se puede tomar como fuentes primarias toda la informacién obtenida

de la organizacion en este caso de la Optica vision perfecta.
e Propietarios de la empresa
e Administradora
e Asesores y optometras de la empresa
e Trabajos de grado
e Contratos con IPS
e Facturacion
e Resoluciones de pago de comisiones
e Contratos

e Manuales de funciones

32 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia “disefio y desarrollo del proceso de
investigacion con énfasis en ciencias empresariales”. 4°ed. Editorial: LIMUSA. P&g. 248
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6.3.2. Secundarias

El autor explica que este tipo de informacién también ha sido recopilada por el
investigador, pero esta vez es por medio de otro tipo de documentacion la cual
puede ser obtenida por medio de Libros, textos, revistas, prensa entre otros

documentos. 33
e Normatividad del ministerio de salud.
e Leyes sobre creacion de la empresa.
e Leyes, decretos, resoluciones y normas sobre las auditorias.
e Empresas del sector salud “dpticas”.

e Manual de inscripcion de prestadores y habilitadores de servicios.

6.4. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para el desarrollo del trabajo se utilizaran los siguientes instrumentos o técnicas de

recoleccion de la informacion, con el fin de establecer el objetivo:

6.4.1. La encuesta

Segun Audirac Carlos y otros, la encuesta es un instrumento que permiten recabar

informacién general y punto de vista de un grupo de personas3

La encuesta aplicada en la empresa fue tomada del libro de Yanel Blanco Luna,

permitiendo establecer las deficiencias y eficiencias que se presentan dentro de ella.

33 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia “disefio y desarrollo del proceso de
investigacion con énfasis en ciencias empresariales”. 4°ed. Editorial: LIMUSA. pag. 249

3 La encuesta [en linea], (consultado en 08 septiembre del 2017) Disponible en Internet:
http://tesis.uson.mx/digital/tesis/docs/19353/Capitulo3.pdf
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6.4.2. Entrevista

Martinez y Avila exponen la entrevista como un método de recoleccion de la
informacion que se obtiene mediante una conversacion profesional entre dos
personas buscando tener un diagndstico sobre la problematica investigada. Se

tienen varios tipos de entrevista abierta, a profundidad o dirigida. 3°

e Abierta es aquella platica informal entre el investigador y el informante, se

trata basicamente sobre un guion.

e Profundidad en ella se utilizan informantes claves, es decir que son personas

que son importantes dentro del sector, la administradora, propietarios.

e Dirigida es la que se realiza por medio de un cuestionario previamente
realizado por el investigador con el fin de obtener una muestra representativa

de la informacion u objeto de investigacion.

Para lograr obtener una informacion real del estado de la empresa se utilizara dos
métodos de entrevista “profundidad y dirigida” ya que en cada una de las etapas se
obtendra la informacién sobre la situacion actual la que servira para desarrollar los

objetivos del trabajo.

Tabla 2. Tipo de entrevista

TIPO DE ENTREVISTA APLICADO A

Profundidad Este tipo de entrevista serd aplicado a la
administradora y propietarios

Dirigida Sera realizada a asesora y optometra

35 MARTINEZ RUIZ, Hector, AVILA REYES, Elizabeth. Metodologia de la investigacion. Unidad Il
Editorial: CENGAGE learning. P4g. 104
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6.5. MUESTRA

Para el desarrollo del trabajo la poblacion tomada fueron las personas que hacen
parte de la empresa como los propietarios, la administradora, asesores y optémetras
de La Optica Vision Perfecta; el tipo de muestra que se uso fue el muestreo
probabilistica, los elementos para este tipo de muestra se seleccionaron mediante
la aplicacién de procedimientos de azar, cada elemento de la poblacion tiene una
probabilidad conocida de ser seleccionada, sus resultados se utilizan para hacer
inferencias sobre los pardmetros poblacionales. Ademas, es posible medir el error

de muestreo. 36

Existen varios tipos de muestreo probabilistico, el que se utilizé para el desarrollo
del trabajo fue el Muestreo aleatorio estratificado segun el autor trata cuando la
poblacién de objeto de conocimiento y de investigacidn es heterogénea en sus
caracteristicas. Los elementos se separan formando subgrupos (llamados estratos).
Cada uno de estos presenta homogeneidad interna, pero son heterogéneos con
referencia a otros estratos. En general, el muestreo estratificado se requiere utilizar
una variable auxiliar para realizar la estratificacion y se toma la muestra de cada

uno de estos estratos.

3 MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia “disefio y desarrollo del proceso de
investigacion con énfasis en ciencias empresariales. 4° Ed. Editorial: Limusa. Pag. 285
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Tabla 3. Fases de investigacion

7. FASES DE INVESTIGACION

FASES TECNICA APLICACION DE LA TECNICA
Diagnostico para e Encuestas | Para realizar el diagnostico sobre
establecer la y andlisis | la situacion de la empresa y darle

situacion actual de la
Empresa “Optica

Vision Perfecta”.

el cumplimiento al primer objetivo
se realizd unas encuestas dirigidas
a cada una de las &areas como
finanzas, mercadeo, gerencial
entre otras, en la cual se logré
identificar las deficiencias que se
presentan y también las virtudes
gque poseen y como deben

aprovecharlas.

Aspectos a mejorar

para la administracion

dentro de “Optica
Vision Perfecta”
aplicando una
Auditoria

Administrativa.

e Encuestas

e Entrevista

Para el cumplimiento del segundo
objetivo también se aplico la
encuesta, debido a que este
método de recoleccion de
informacion dio la posibilidad de
identificar la mayoria de los
problemas que se estaban
presentando dentro de la
organizacion.

Ademas también se aplicaron unas
entrevistas a las personas
involucradas en cada area de la
empresa en busqueda de conocer

la opiniobn y saber que tanto
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conocian de la Optica Vision
Perfecta.

Plan de Mejoramiento
para la  Gestion
Administrativa de la
“Optica Visién

Perfecta”.

La

encuesta

Con larealizacion de las encuestas
dentro de las areas de la empresa
se logré realizar un analisis
detallado de cada una logrando
definir el tipo de plan de
mejoramiento a implementar en la
Optica, buscando siempre

optimizar la gestién administrativa.
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8. CAPITULO I

8.1. DIAGNOSTICO PARA ESTABLECER LA SITUACION ACTUAL DE LA
EMPRESA “OPTICA VISION PERFECTA.

A la fecha de la investigacion, la empresa no habia llegado a realizar ningun ejercicio
de planeacion formal y estructurado, la misma se guiaba por la intuicion de la
direccion; la falta de este tipo de planeacién no solo provoca un leve atraso en el
crecimiento de la Optica, sino que se exterioriza con un desbalance en las éreas de
ventas, compras, proveedores, ademas que la mision, vision y las politicas no se
encuentran creadas por lo tanto se representa como un retraso para el cumplimiento

de los objetivos para los cuales fue creada la dptica.

Uno de los objetivos del sefior Gustavo Alfonso Estefen es llegar a un mayor nimero
de pacientes contribuyéndoles a mejorar su calidad de vida y ademas poder cumplir
de forma eficiente y eficaz a los convenios con la EPS, por ello es fundamental la
creacion de sucursales a nivel nacional con el fin de poder llegar a un mayor nimero
de pacientes cubiertos por estos planes y al mismo tiempo suplir las necesidades
de pacientes particulares brindandoles consultas de optometria y material 6ptico;
para lograr estos propositos es necesario contar una serie de estrategias e
implementarlas de tal manera que todas vayan articuladas, cosa que la gerencia le

resta importancia.

La Optica no cuenta con una buena estructura organizacional, es decir no tiene un
organigrama en donde se encuentre estipulado las divisiones de cargos o el trabajo,
ademas no cuentan con un manual de funciones ni implantado, ni escrito y aunque
los trabajadores conocen muy bien las labores que deben realizar, en algunas
ocasiones se tardan en ser ejecutadas retrasando los procesos en los que se

encuentra relacionado.
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Los inventarios dentro de la Optica se realizan en un promedio de 3 veces al afio,
en los cuales siempre se encuentran inconsistencias y en su mayoria se debe a
problemas con el software que se manejay no a errores humanos, por ello el manejo
de estos inconvenientes recaen totalmente sobre la administradora ya que esta es
la responsable de realizar una revision exhaustiva tanto a el conteo fisico, digital y

manual que se debe llevar.

Debido a los inconvenientes que se presentan dentro de estas revisiones fisicas y
las diferentes correcciones, cambios que deben realizar, entrega de informes de los
inventarios realizados tanto asesoras, como a la gerencia logra que otras labores
importantes se retrasen y no se permite el cumplimiento continuo de los procesos

dentro de la organizacion.

La Optica Vision Perfecta no cuenta con una planeacion estratégica estructurada
gue le permita mantener a la gerencia un control sobre los continuos procesos que
se realizan dentro de ella, y, al mismo tiempo la falta de estrategias disminuyen las

posibilidades de un mayor crecimiento del que se ha dado hasta el momento.

A continuacion se sistematizan los instrumentos aplicados para la realizacion del

diagndstico:

8.1.1. Mediciones Cualitativas

Con la realizacion de este cuestionario sobre diferentes areas de la Optica se
pretende encontrar las fortalezas y debilidades que en ella se presentan, con el fin
de lograr potenciar las cosas buenas que tiene la organizacion y mejorar las

deficiencias que pueden estar cometiendo.
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Tabla 4. Mediciones cualitativas

1 2
admén. | admon.
NUMERO | AREA SI [NO |SI|NO
1 GERENCIAL
1.1 ¢cUtlliza la Optica maneja conceptos de X X
administracion estratégica?
1.2 ¢Planifican los gerentes de forma eficaz en X X
todos los niveles jerarquicos?
1.3 ¢Delegan los gerentes adecuadamente la | X X
autoridad?
1.4 ¢ Es apropiada el estado de motivacion de los X X
empleados?
15 ¢, Se conoce cual es el nivel de ausentismo y | X X
productividad de los empleados?
1.6 ¢ Es apropiada la estructura de la éptica? X X

Numerar hallazgos
HALLAZGOS:

En el &rea de gerencia se realizd el cuestionario a los dos administradores donde
se logra identificar que la Optica no se encuentra en la misma direccion, ni unificada
y formalizada sobre los aspectos que se deben desarrollar dentro de ella. 1. Las dos
administradoras coinciden en que la empresa aunque cuenta con varios afios de
creacion y a su vez sucursales pues no tienen definida una administracion
estratégica, 2. Pero en la planificacion de jerarquia por parte del gerente ambas
administradoras tienen puntos de vistas diferentes, pues una de ellas explica que la
Optica no cuenta con una planificacion en la jerarquia y la otra esta de acuerdo con

gue se tiene una planificacién jerarquica ordenada, 3. En lo relacionado con la
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motivacion a los empleados existe opiniones compartidas por parte de las
administradoras, una indica que si existe motivacion lo que permite un buen
ambiente laboral dentro de la Optica y la otra explica que falta motivacion con los
empleados lo que se ve representado en los informes de ventas mensuales , 4. En
este punto las administradoras también tienen opiniones compartidas ya que la
informacion obtenida expone como la estructura del establecimiento no se
encuentra bien constituida y como esta diferencia afecta el transcurso regular de los
procesos que se realizan, la otra basada se aferra a su conocimiento e indica que

la Optica cuenta con una buena estructura organizacional.

NUMERO | AREA SI | NO
2. FINANZAS

2.1 ¢ Tiene la empresa suficiente capital de trabajo? X

2.2 ¢ Posee la gerencia financiera de la empresa la experiencia | X

apropiada y se encuentra bien entrenada?

2.3 ¢ Los informes financieros se presentan varias veces en el X
afno?
2.4 ¢ Existe un informe que recoja toda la informacion de ventas | X
mensuales?
HALLAZGOS

5. Al realizar la debida revision en el area financiera se encontro que la optica vision
perfecta debe enfocarse principalmente en la presentacion de informes financieros
periodicos, lo cual permitira conocer la situacion real y mejorar las posibles fallas
que se estén presentando, ademas que tener esta informacion fortalece otros

aspectos del area financiera.
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NUMERO | AREA SI'| NO

3. MERCADEO

3.1 ¢Es buena la posicion de la organizacion entre sus | X
competidores?

3.2 ¢ Posee la empresa una efectiva organizacion de ventas? X

3.3 ¢ Realiza la empresa investigacion de mercados? X

3.4 ¢La calidad de los productos es buena?

3.5 ¢La atencion a los pacientes en optometria es buena?

3.6 ¢ La atencion a los pacientes en asesoria “venta” es buena?

3.7 ¢El tiempo esperado para una cita de optometria es la X
adecuada?

3.8 ¢ Tiene la empresa estrategias efectivas de promocion y X
publicidad?

HALLAZGOS:

6. La verificacion del area de mercadeo arrojo que se cuenta con un 50% a favor

permitiendo esto el crecimiento obtenido hasta el momento y buen renombre entre

sus clientes debido a los buenos productos y buen servicio; 7. El porcentaje restante

se ve representado en la falta de investigacion de mercado, organizacion en ventas

entre otros factores como tiempo de espera y tipos de estrategias en publicidad esto

con lleva a una baja posibilidad de reconocimientos a nivel nacional, obtener mayor

namero de pacientes y una capacidad financiera estética.
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NUMERO | AREA SI | NO
4, DISENO DE METAS
4.1 cSon las metas claras, especificas, estimulantes, X
alcanzables, oportunas, coherentes y jerarquizadas?
4.2 ¢ Existe un nimero adecuado de metas? X
4.3 ¢, Se han fijado metas en el area de ventas? X
4.4 ¢Las metas del area de ventas son por cada asesor? X
4.5 ¢ Los optdmetras reciben bonificacion por ventas? X
4.6 ¢ Existe un vinculo razonable entre las metas fijadas y el X
sistema de recompensa de la empresa?
HALLAZGOS:

En la revision del area de disefio de metas se pudo evidenciar que 8. Se tiene fijado

metas para el rea de ventas para cada sucursal, pero el incumplimiento de las

metas demuestra el poco compromiso, amor, pasion y entrega de los empleados

con la éptica. 9. Esto con lleva a que el area financiera de la organizacion no sea

tan estable como se espera lo cual se puede verificar en las ventas mensuales de

cada sucursal.

NUMERO | AREA SI | NO

5. DISENO DE POLITICAS

5.1 ¢Se han fijado politicas razonables, justas, coherentes, X
claras, oportunas y ejecutables?

5.2 ¢ Existe un numero apropiado de politicas? X

5.3 ¢, Se han fijado politicas en todas las areas? X
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La informacion para la realizacion del diagnostico por el método cualitativo

diligenciada en los cuadros fue tomada del Yanel Blanco Luna®’

HALLAZGOS:

10. Se pudo identificar que la Optica no cuenta con un disefio de politicas que

permitan tener todo en orden, las politicas son clave, dado que orientan la filosofia

de la organizacion y les permite a sus integrantes asumir un compromiso

institucional para el logro de los objetivos.

NUMERO | AREA SI'| NO

6. INVENTARIOS

6.1 ¢, Se realiza un debido control sobre inventarios fisicos? X

6.2 ¢.Se hace una verificacion de los inventarios fisicos con el | X
sistema?

6.3 ¢Los envios de mercancia son debidamente registrados? | X

6.4 ¢ Se realizan los inventarios 2 veces al afio? X

6.5 ¢ Las administradoras son las Unicas encargadas de realizar | X
los inventarios?

6.6 ¢ Los faltantes son cobrados a todas las asesoras por igual? X

6.7 ¢ Se entrega un informe por inventario realizado a las | X
partes?

6.8 ¢,Cuentan con un software? X

Elaboracion: El Autor.

37 BLANCO LUNA, Yanel. Normas y Procedimientos de la Auditoria Integral. Editorial: Libreria
Internacional. Pags. 250 —253
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HALLAZGOS:

La revision arrojo que el area de inventarios es el que mejor se encuentra definido
y organizado; 11. Ademas también arrojo que el software utilizado para los
inventarios cuenta con algunas fallas internas lo que en ocasiones altera el
inventario de forma negativa para ambas partes, debido a esto la administracion ha
implementado un control manual que permita controlar de cierto modo los ingresos
y salidas de mercancias, para asi poder brindar una informacion mas veraz y real

con cada sucursal.

8.1.2. Matriz DOFA

De acuerdo con cada uno de los aspectos identificados dentro de la empresa y con
el fin de resumir las falencias y oportunidades existentes tanto en el ambiente

interno como externo se exponen en la matriz DOFA expuesta a continuacion.

FORTALEZAS

F, Calidad en los productos

F2 Experiencia de marca en el punto de venta

Fs Convenios Club de Leones y Cosmitet agrupan buen namero de usuarios

Fy Infraestructura propia

F- Los proveedores que tiene la empresa le otorgan un buen tratamiento comercial
Fs Tiene un buen nombre en el sector

F; Posicionamiento en el mercado

Fz Cuenta con sucursales en varias ciudades y municipios del pais
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DEBILIDADES

0, Mo =& hace planeacion estratégica
D, Mo hay plan de capacitacion para el persanal
D Escasas acciones de mercadeo y publicidad
D, Mo hay un plan de mercadeo nacional
D Precios poco diferenciados frente a la competencia
D. Ausencia de estandarizacion de procesos, funciones, cargos y procedimientos, estructura y
N dizefio organizacional
b El Sistema de Gestion contable y financiera no es integral
Dy Sistemas precarios de motivacion & compensacion al personal
Dy se tienen pocos acuerdos con proveedores
OPORTUNIDADES |
0, Diversidad de nuevos proveedores
0, Crecimiento paulatino del sector de la salud
0. Crecimiento Poblacional
0. Desarrollo e innovacion de material optico
0 Disminucion tasas de Desempleo e indices de pobreza
O Nuevas Redes de Usuarios y Asociaciones
0, Mayor conciencia de la salud visual
A, Nuevos competidores
A, Desaceleracion del crecimiento economico
A3 Inestabilidad de convenio IPS cosmitet Itda
Ad Cambios en el precio del dalar
AS Productos o mecanismos sustitutos
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8.1.3. Mediciones Cuantitativas

Andlisis financiero por el método de razones.

El autor Blanco expone que este método es el mas utilizado para la revision de
estados financieros debido a que es el encargado de verificar la informacion
depositada alli, con la que se puede identificar la posicion econémica y competitiva
de la oOptica en el sector, es decir que con este método de razones se puede
identificar el desempefio “las debilidades y fortalezas” con las que cuenta la

empresa en el &rea de inversion y financiera. 38

Este método de razones cuenta con unos enfoques.

e Medir el desempefio de la empresa en diferentes periodos.
e Comparar el rendimiento o desempefio de la empresa con el de sus
competidores o de su sector.

e Comparar el desempeiio de la empresa con los promedios de la industria.

38 BLANCO LUNA, Yanel. Normas y Procedimientos de la Auditoria Integral. Editorial: Libreria
Internacional. Pag. 254
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indices de rentabilidad: Muestran el porcentaje de utilidad sobre las ventas
realizadas en cada periodo

Margen de utilidad neta:

Utilidad neta UTIL NETA] $ 94.041.976
Ventas VENTAS $ 516.070.262

0,18222708

La utilidad neta corresponde a un 18,22% de las ventas netas realizadas para el
afo 2016, esto indica que por cada $1 peso vendido durante este periodo genero
un 18,22%.

Rendimiento de patrimonio:

Utilidad neta | o1 D NETA [ $ 94.041.976
Patrimonio PATRIMONIO| $ 793.148.893

0,11856787

Este porcentaje quiere mostrar que las utilidades netas correspondieron al 11,86%
sobre el patrimonio para el afio 2016, lo que indica que los recursos que los duefios

de la empresa tienen comprometidos en el patrimonio obtuvieron como rentabilidad.
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indices de liquidez: Muestra la capacidad que tiene la empresa para cumplir las

obligaciones de corto plazo.

indice de liquidez corriente:

Activo Corriente ACT CORRI | $ 557.052.794
Pasivo corriente PASI CORRI| $ 184.115.951

3,02555423

La Optica Vision Perfecta tiene una razon corriente de 3,03% para el afio 2016, un
porcentaje representativo que permite responder a las obligaciones financieras y se

espera que afo tras afio se de una consolidacion financiera mas fuerte.

Crédito sobre ventas:

Cuentas por cobrar | |cXC $ 15.010.127
Ventas netas VENTA NETAS| $ 516.070.262

0,02908543

Los créditos sobre las ventas corresponden a un aproximado de 3% para el afio
2016, lo que indica que las cuentas por cobrar son poco representativas dentro de
la Optica, sin embargo no se debe descuidar el cobro de cartera dentro de la

empresa.

indices de endeudamiento

Nivel de endeudamientos

Total pasivos | [TOTAL PASIVOS] $ 364.869.392
Total activos TOTALACTIVOS| $  1.158.018.285

0,31508086

La informacion obtenida significa que cada peso que la empresa tiene invertido en

activos, 31 centavos han sido financiados por los acreedores para el afio 2016.
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En la tabla n® 5 aparecen los indicadores financieros del afio 2016

Tabla 5. Indicadores Financieros

INDICADORES FINANCIEROS 2016
Rentabilidad

La utilidad neta 18,22%
Patrimonio 11,86%
Liquidez

Liquidez corriente 3,03%
Crédito sobre ventas 3%
Endeudamiento

Nivel de endeudamiento 31,50%
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8.1.4. Entrevistas

Tabla 6. Mediciones cuantitativas

admaon 1|adman 2
N° PERSONAS RESF‘T.IESTA N°
N° ENTREVISTA REALIZADA EN LA OPTICA VISION PERFECTA QUE 81 |NO| Sl |[NO S RESPUESTAS
RESPONDIERON POSITIVAS NEGATIVAS
PREGUNTAS ADMINISTRADORA 2 16 4
& Tiene conacimiento sobre
1. la mision y vision de la empresa? X X
& La empresa estd inscrita a las entidades
2. correspondientes? X X
ioe realizan a tiempo los pagos de
3. impuestos en los departamentos y municipios obligados? X X
4, & Cuenta con sucursales su cargo? X | X
5. & Presenta informes mensuales? X X
6. & Realiza una debida revision sobre el inventario? X X
7. & Cuenta con un control sobre el pago de comisiones a los empleados X X
8. &La empresa cuenta con campafias publicitarias? X X
& Conoce si los empleados de la
9. Optica vision perfecta cuenta con seguridad social? X X
10. ¢ Los empleados cuentan con capacitaciones? X X
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Hallazgos:

Las entrevistas realizadas a las administradoras de las Opticas se logré identificar
tanto las fortalezas como las debilidades que se presentan dentro de ella, con estos
datos se puede indicar que a pesar de que las fallas son menores estas logran
afectar el buen funcionamiento de los procesos que se realizan y por lo tanto el
desenfoque en el cumplimiento del objetivo inicial; ademds las inconsistencias en
algunas de las respuesta es guia clara que la 6ptica no cuenta con el mismo
direccionamiento lo cual afecta como anteriormente se decia el debido

funcionamiento.
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N PERSONAS N’ N’
N° | ENTREVISTAREALIZADAEN LA OPTICA VISION PERFECTA QUE SI{NO|SI|NO| §I | NO | SI|NO|RESPUESTAS| RESPUESTAS
RESPONDIERON POSITIVAS | NEGATIVAS
PREGUNTAS ASESORAS Y OPTOMETRAS 4 16 14
1, ¢ Tiene conocimiento sobre la mision y vision de la empresa? X| X X X
) ¢ Guenta con un manual de funciones? X| X X X
3, ¢, Gonoce su tipo de contrato laboral? X1 [X| X X
4, ¢ Gonoce cudles son sus entidades de sequridad social? X1 [X| X X
5. ;Ha asistido a capacitaciones desde suingreso a la ptica? X X X X
; Gree usted que s lugar de frabajo se encuentra en condiciones
3 Optimas para realizar sus abores? XXl X X
. ;Las horas que labora son las reglamentadas porfa ley? XX X X
8, S0lo optometras: ; Estd inscrito a la secretaria de salud? X X
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Hallazgos:

La entrevista se realizo a dos optometras y dos asesoras lo cual arrojo informacion
importante y valiosa para el desarrollo del trabajo, en la que se manifiesta cosas
como que no se conocen la mision y la vision, también que ninguno de los
empleados ha asistido a capacitaciones realizadas u organizadas directamente por
los propietarios y uno de ellos expone que las horas laborales exceden a las

reglamentadas por la ley.
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N’ PERSONAS N’ N’
N’ ENTREVISTA REALIZADA EN LA OPTICA VISION PERFECTA QUE SI |NO |8l |NO|RESPUESTAS| RESPUESTAS
RESPONDIERON POSITIVAS | NEGATIVAS
PREGUNTAS PROPIETARIOS 2 14
1 ¢a empresa fiene establecida una mision, vision y valores? X X
2. ¢ La empresa estd inscrita a [as entidades corespondientes? X X
3. ¢ L0s optometras se encuentran inscritos a la secretaria de salud? X X
4. ¢ SUs empleados cuentan con contrato laboral? X X
¢Cuentan con un debido control sobre fodas las areas de I
2. organizacion? X X
b. ¢ Elarea contable de la empresa es llevado por terceros? X X
T ¢ Tiene establecido un plan de ventas? X X
6. ¢ Cuentan con oficina de recursos humanos? X X
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Hallazgos:

Las respuestas entregadas por los propietarios en su mayoria son positivas y esto
se debe a que las preguntas realizadas van relacionadas con los requisitos minimos
establecidos, pero en relacion al control que se debe tener sobre las areas de la
Optica existen incoherencias ya que la evidencia hallada en la auditoria realizada
dentro de ella, logr6 demostrar la existencia de falencias que inician desde la
gerencia por falta direccionamiento estratégico, unificacion y formalizacion de la

administracion.

Los propietarios conocen la importancia de la creacién, disefio e implementacion de
lo que es la mision y la visidén, pero sobre todo como el desarrollo de un plan de

mejoramiento permitira obtener un mejor desarrollo de las actividades
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9. CAPITULO I

9.1.1. IDENTIFICACION DE LOS ASPECTOS A MEJORAR DE LA
ADMINISTRACION DENTRO DE “OPTICA VISION PERFECTA”
APLICANDO UNA AUDITORIA ADMINISTRATIVA

Como bien se ha dicho anteriormente la auditoria administrativa permite conocer la
eficiencia de los procesos en los que se desenvuelve permitiendo fortalecer lo
positivo y mejorar los aspectos negativos que se presentan, es por ello que en la
visitas realizadas en la Optica vision perfecta y la diferente informacion recolectada
durante el transcurso de la auditoria permitié conocer los aspectos en los cuales se

debe enfocar para poder cumplir el objetivo para el cual se creo.

Tabla 7. Identificacién de aspectos a mejorar por area

AREA ADMINISTRATIVA

La revision de este area arrojo que la organizacién cuenta con algunas deficiencias,
sobre todo demostré que la administraciébn no se encuentra unificada y mucho
menos van en la misma direccién es por eso que a continuacion se daran unas

recomendaciones de las acciones a implementar.
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Mapa de procesos

Identificacion de objetivos estratégicos, misionales y de

apoyo

Modelo de negocios

Es la forma en que cada negocio ofrece sus productos o

servicios.

Jerarquizacion

Es importante conocer cuales son los niveles de mando en

la empresa.

Capacitacion y
desarrollo sobre
métodos para
fortalecer el
conocimiento y

motivaciéon de los

empleados

La debida capacitacion de los empleados brinda una

confianza en la relaciébn optémetra — paciente

Disefio de

estrategias

Las estrategias son una guia que refuerzan los objetivos de

creacion.

Manual de

funciones

Es importante el disefio e implementacion del manual de
funciones para todas las areas, permitiendo tener un orden,

control y responsabilidad para cada empleado.
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AREA FINANCIERA

El area financiera de la empresa expone la necesidad de conocer los informes

financieros en varias ocasiones durante el afo fiscal, para lo que se recomienda

que:

Formalizacion de informes

periodicos.

Formalizar la entrega de informes lo cual permitira
conocer la capacidad financiera que al mismo
tiempo crea la posibilidad de inversion en material

Optico y equipos para un mejor servicio.

AREA DE MERCADEO

Se encontrdé una deficiencia o poco interés por parte de la gerencia sobre esta

area, ya que la publicidad,

aplicadas.

estrategias e investigacion de mercado no son

Creacibn de planes de

mercadeo

Los planes de mercadeo se utilizan como un paso
a paso permitiendo

el cumplimiento de ventas

Investigacion de mercados

La utilizacion de estos métodos de investigacion
permiten conocer si es bueno o no la creacion de

una sucursal
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AREA DE DISENO DE METAS

La empresa cuenta con un plan de metas para cada una de las Opticas, aunque la

deficiencia se ve en el cumplimiento de las mismas.

Realizar un plan de metas acorde a las sucursales y
Mejorar  disefio  de |teniendo en cuenta
metas el promedio de las ventas

Implementar plan comisiones acorde al promedio de
ventas, promoviendo un mejor desempefio de las

Plan para recompensas | empleadas

AREA POLITICAS

Se identificd que la empresa no cuenta con unas politicas que orientes a la
organizacion.

Disefio de

politicas La creacion de las politicas permite mejorar el orden dentro de

la organizacion.
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AREA INVENTARIOS

En el area de inventarios se logro identificar que la mayor debilidad es el software

utilizado para el control de los inventarios.

Para brindar un mejor control sobre los inventarios es recomendable la
Software

adquisicion de un nuevo software con mayor desempefio.
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10.CAPITULO Il

10.1.DEFINIR UN PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA “OPTICA VISION PERFECTA”

A continuacion se presentan el desarrollo de algunas de las propuestas antes

mencionadas que permitiran un mejor desempenio de la optica.

En el desarrollo de la auditoria de La Optica Vision Perfecta se evidencio la falta de
orden y necesidad de mejoramiento en algunos aspectos que son importantes para
el desarrollo de todos las actividades, por lo tanto lo que a continuacion se presenta
es el desarrollo y construccion una serie de propuestas que buscan mejorar y

fortalecer los hallazgos en la organizacion.
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Tabla 8. Plan de Mejoramiento Administrativo

PLAN DE MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO

PROBLEMAS
OBJETIVO METAS ESTRATEGIAS RESPONSABLE
A MEJORAR
Implementacion de

Mejorar la|Disefiar el modelo de una o métodos logrando

o - o y Optimizar y desarrollar los _
administracion |administracion o _ aplicar una | Gerente

o o procesos administrativos o .
de la optica estratégica. administracion basada

en estrategias.
Diseiilo de la|Concientizar tanto a o Implementar
L _ _|Mayor reconocimiento a )
mision, vision y | empleados y clientes por qué| ) metodologias de | Gerente
. _ . L nivel nacional o

estrategias existe la Optica Vision Perfecta aprendizaje.

y Con el disefio de este
Creacion  del Revision constante de

modelo se busca fortalecer

modelo de | Conocer las fortalezas con las los procesos que |Gerente y

_ L lo bueno de los procesos o
negocios de la|que cuenta la organizacion. . _ enmarcan el modelo |administradora
o realizados y mejorar las _
optica. de negocios.

falencias existentes

Construccion
de la estructura

jerarquica

Delegar responsabilidades en

todos los niveles de la

organizacion

Mejorar los procesos Yy

lograr una planificacion

eficaz dentro de cada area

Fortalecimiento en los

procesos

Gerente
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continuos de la
organizacion.
Implementacion de

procesos que permitan

Disefiar un | Identificar los objetivos en que | Cumplir a cabalidad los _ o
_ _ . o cumplir con el objetivo | Gerente y
mapa debe radicar el funcionamiento | objetivos o o
o o inicial que es la|administradora
estrategico de la 6ptica planteados dentro del mapa _ -
satisfaccion del
paciente.
. N Lograr el desarrollo de las
_ Identificar las debilidades, _ o . o
Creacion de las estrategias disefiadas para|Evaluacion periddica
. fortalezas, amenazas y
estrategias . lo encontrado en la|del programa del plan|Gerente y
| oportunidades que se o N . . o
para la matriz . _ organizacién, permitiendo |de mejoramiento | administradora
presentan a nivel interno y o .
DOFA fortalecerse en todo los|administrativo

externo de la organizacion.

ambitos.
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MODELO DE NEGOCIO

SOCIOS PROCESOS PROPUESTA SEGMENTO
CLAVES CLAVES DE VALOR RELACIONAMIENTO DEL CLIENTE
Cosmitet LTDA. | Servicio de optometria y venta | Calidad en lente vy |Personal capacitado | Pacientes particulares.
Club de Leones.|de lentes. | montura. en atencibn a pacientes. | Pacientes cubiertos por Cosmitet
Laboratorio Negociaciéon con proveedores. | Acompafiamiento en | Atencion de optémetras diario. |ltda.
principal Certificacion de laboratorios. | adaptacion al lente y | Historias Clinicas Pacientes de planes corporativos.
SERVIOPTICA Promociones y/o Descuentos. |lentes de  contacto. Corresponde a personas
Otros laboratorios | Horarios acordes a las|Buenos precios. empleados o beneficiarios de
Prisma, Palmilens, | necesidades del cliente. | Servicio adicional empleados lo que impide generar
Restrepo, Interlens | Capacitaciones  empleados. | (arreglo de monturas, un rango de edad entre los
Proveedores de venta de liquidos, pacientes.
monturas, liquidos, accesorios)
accesorios.
CANALES DE DISTRIBUCION
Puntos de ventas
Publicidad (redes sociales)
RECURSOS Comunicacién entre sedes.
CLAVES
Recursos Humanos:
Optémetras capacitados.
Equipos de optometria.
Asesoras capacitadas.
Software.
Atencién a IPS cosmitet Itda.
Ambientales: Sucursales en
varias ciudades del pais.
Informacién: Convenios
COSTOS Con % INGRESOS
Lentes y lentes de | Mantenimiento equipo 20%
contacto 30% Ventas a Crédito 15%
Personal 20% Ventas realizadas de lentes, lentes de contacto, monturas, accesorios 40%
Monturas y Venta de contado (efectivo - tarjetas) 30%

accesorios 30%

Consulta de optometria 15%

Elaboracion: Fuente propia
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En la realizacion del modelo de negocio para la Optica vision perfecta también se
permitio verificar cuales son las fortalezas y las debilidades que afectan o mejoran

el desarrollo de los procesos.

Lo encontrado como fortaleza es lo que permite el crecimiento continuo del

esablecimiento, algunos de ellos se expondran a continuacion.

Fortalezas: Socios claves, Procesos claves, Propuesta de valor, Relacionamiento,

segmento de clientes, recursos claves.

Entre las fortalezas del establecimiento del sefior Gustavo Alfonso Estefen se
encontré que cuenta con unos socios claves como lo es COSMITET LTDA EPS que
se encuentra dedicada al manejo del personal como Magisterio, Ferrocariles y
Puertos, lo cual es de mucha importancia para el cumplimiento de la mision y parte
de la propuesta de valor, ademas que se tienen convenios con laboratorios de alto
renombre en el pais como lo es Servioptica empresa dedicada a la elaboracion de
lentes y lentes de contacto lo cual con lleva a recibir reconocimientos y contar con
su respaldo permitiendo esto un mayor cumplimiento, credibilidad, crecimiento y
buen renombre entre el sector, sin dejar atrds que las asesoras se encuentran
capacitadas en atencién a los pacientes lo que permite ofrecerles mas que un
servicio al momento de terminar la consulta y por ultimo la revision arrojo que la

empresa cuenta con diferentes sucursales en varios municipios y ciudades del pais.

Ademas se logro identificar que se presentan algunas dificultades o debilidades
dentro de la Optica, ya que algunos aspectos propuestos dentro del modelo de
negocio no son ejecutados por los propietarios, a continuacion se identificaran

cuales son:

Dificultades: Procesos Claves, Relacionamiento, Canales de distribuciéon, Recursos

claves.
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A pesar gque la Optica cuenta con unas fortalezas que le permiten avanzar frente a
la competencia, también es importante reconocer que se presentan unas
dificultades entre el mismo modelo de negocio lo que disminuyen el ritmo de los
procedimientos que se realizan; se identifico que en algunas sucursales los horarios
de consultas no son acordes a las necesidades de los clientes, también que la
comunicacion entre sedes es minima ya que las asesoras solo se dirigen
directamente a la administradora y no tienen contacto alguno entre ellas, la optica
no cuenta con canales de distribucion que permitan el crecimiento de ventas en
lentes, monturas o los servicios de optometria y la verificacion también permitié
encontrar que la empresa no capacita constantemente a sus optémetras lo que va
en contra de su visién y el modelo de negocio que desarrollaron, ademas se pudo
constatar que el software utilizado presenta algunas inconsistencia que limitan el

trabajo del personal.
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10.1.1. Jerarquia de la organizacion

P
0
¢ Gerente J
4
L
Administraciog gdministracion
S
=
MANIZALES Recursos
Contabilidad Humanos
Compras o CExTERNG D
VENTAS ] ( P EXTERNO EXTERNO
k pedidos
<

ASESORAS

Fuente: El Autor.

( ASESORAS, GERENTE )
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La estructura se obtuvo con base a la entrevista realizada con el gerente general y
en esta revision de la jerarquia de la Optica Vision Perfecta se encontré que la
administracion se encuentra dividida en dos, la administradora principal se encarga
de 6 puntos de venta, incluyendo la sede principal los cuales se encuentran
ubicados en diferentes municipios del Valle del Cauca y otra es la encargada de
realizar todo el manejo sobre el punto de venta ubicado en la ciudad de Manizales.
El crecimiento paulatino de la empresa se puede tomar como una fortaleza y
cumplimiento a una de las metas que se han propuesto, otra fortaleza que se pudo
evidenciar es el nivel de confianza brindado a las asesoras ya que ellas también
cuentan con la autorizacion por parte de la gerencia para realizar compras en la

mayoria de lentes y en ocasiones de monturas.

En esta revision también se consiguid identificar algunas debilidades que surgen
tanto en las areas de contabilidad y en recursos humanos debido a que estas son
llevadas por terceros, por lo tanto no se tiene un control completo sobre los procesos
gue se realizan, ademas que la cadena de mando existente dentro la dptica es
interrumpida o inexistente frente a terceros ya que ellos no siguen 6rdenes directas

de la gerencia, lo que en ocasiones retrasa la entrega de documentos.

A pesar que la empresa cuenta con varias sucursales en el pais lo que se toma
como una gran fortaleza para el sector de la salud visual, tiene como desventaja la

sobre carga laboral representada en una sola administradora.

10.1.2. Creacion de la misién y vision.

La realizacion de la mision y la vision de la optica vision perfecta estan basados en

los conocimientos previos y la entrevista con el gerente general.
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La Misién de la Optica es de elaboracion propia.

Mision:

La Optica vision perfecta tiene como mision contribuir en mejorar la calidad de vida
a través del servicio de optometria contando con profesionales en el area que se
encuentran a la vanguardia en constantes capacitaciones; ademas los pacientes

pueden tener la seguridad de contar con un buen material 6ptico ya que se trabaja

al par de laboratorios de calidad a nivel nacional.

La creacion de esta mision abre la posibilidad de poder identificar cuéles son las
fortalezas y la cual es basada sobre la necesidad e importancia que tienen en
mejorar la calidad de vida de los pacientes, ademas de contar con buen material

Optico por lo tanto cuentan con el manejo laboratorios de alta calidad.

Dentro de las debilidades de la mision se identificé que la empresa no cuenta con
capacitaciones a sus optometras y esto va en contra tanto de la mision, modelo de

negocio.

La Vision de la 6ptica es de elaboracién propia.

Vision:

La Optica vision perfecta busca posicionarse en el sector de la salud a nivel nacional
como una de las mejores Opticas, esto se pretende realizar por medio de los
convenios que se realizan entre las EPS con IPS o empresas privadas del sector

salud, abriendo la oportunidad de acceder a un mayor niumero de pacientes en el

pais.

Al momento de realizar una revision sobre la vision de la organizacion se logro

identificar tanto las fortalezas y las debilidades que tienen.
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Como fortalezas dentro de la vision se encontré que la Optica cuenta con unos

convenios con EPS permitiendo aumentar el nimero de pacientes a atender.

Las debilidades se ven reflejadas en que la empresa a pesar de que cuenta con
diferentes sedes a nivel nacional no logran acceder a un mayor nimero de pacientes

esto debido al manejo de la agenda para los pacientes.
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10.1.3. Mapa de procesos
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La posibilidad de crear el mapa de procesos facilita la identificacion de las fortalezas

y las debilidades que posee.

Las fortalezas que se pueden evidenciar en el mapa de procesos es la importancia
de suplir las necesidades de los pacientes, la cual va mas haya de realizar una
formulacion o entrega de unos lentes, si no en velar por la salud y bienestar visual,
por ello la creacion de sucursales en varios municipios y ciudades principales del
pais se ha convertido en mas que una necesidad economica, sino la posibilidad de

brindar un buen servicio a un mayor nimero de pacientes.

En este mapa de procesos tambien se encontraron algunas debilidades que afectan
tanto la atencion a los pacientes, como el crecimiento de la empresa y ademas se
identifico que no cumple con uno de los procesos estrategicos que es una debida

planeacion estrategica.
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10.1.4. Explicacion de la Matriz DOFA

El autor Garrido explica que la matriz DOFA % es una etapa de adecuacién en la
que a través de ella se busca identificar las falencias y fortalezas que se presenta

dentro de la organizacion.

En la matriz DOFA se evalla los recursos y la posicién competitiva en una empresa,
se describe como se debe identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas de una empresa y se podria clasificar asi: Fortalezas se toman como los
recursos y capacidades competitivas potenciales, Debilidades es referente a los
recursos y deficiencias competitivas potenciales, provecho de Oportunidades
comerciales y Amenazas todo lo externo que pueda afectar a la empresa.

Todo lo encontrado a través de las revisiones realizadas en cada area de la empresa
se ensefid en una matriz DOFA logrando de cierta manera exponer los puntos mas

importantes.

%9 GARRIDO BUJ, Santiago. Direccion estratégica. Editorial: Mc Graw Hill. Ediciéon n°2. Pag. 50
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DOFA OPTICA VISION

PERFECTA

OPORTUNIDADES

MATRIZ DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES
F, Calidad en los productos Dy Mo se hace planeacion estratégica
Fs Experiencia de marca en &l punto de venta D. No hay plan de capacitacion para el personal
Fy Convenios Club de Leones y Cosmitet agrupan buen nimero de usuarios D, Escasas acciones de mercadeo y publicidad
Fy Infraestructura propia D, Mo hay un plan de mercadee nacional
Fe Los proveedores que tiene |a empre=a le otorgan un buen tratamiento comercial Dy Precios poco diferenciados frente a la competencia
F, Tiene un buen nombre en &l sector D, :lé;::ﬁcc:aucrlgeaenséaa:ij:nriazlau:ic'ln de procesos, funciones, cargos y procedimientos, estructura
F; Posicionamignto en el mercado D, El Sistema de Gestion contable y financiera no s integral
Fy Cuenta con sucursales en varias ciudades y municipios del pais Dy Sistemas precarios de motivacion & compensacion al personal
D, Se tienen pocos acuerdos con proveedores

ESTRATEGIAS FO
F1, F2,F3,F6,F8; 01,02,05,06,07: Obtener convenios con un mayor numero de

ESTRATEGIAS DO
D3;01,02,03,07: Penetracion en el mercado por medio de fortalecimiento de marca para

crecimiento en el nimero de pacientes y afianzar las relaciones con los

Mayor conciencia de la salud visual

AMENAZAS

proveedores.

ESTRATEGIAS FA

0,  |Diversidad de nuevos proveedores 1. provesdores permitiendo ofrecerle a los pacientes precios adsequibles de los| 4 [lograr una fidelizacion de los pacientes y un recenocimiento entre proveedores que
L . lentes, con ello logrande atraer mayor nimero de pacieptes y posicionamiento permitan afianzar convenios comerciales.
Crecimiento atine delsector de Ja salud E) -
0: Fiinjeting de} sector £ el mercado. Y aYa) BA~ina 2
0, |Crecimiento Pobidgibial 11 14 T F4,F6,F7;01,04,05 Adquiscion d I matefiall opfico para mejorar I D2,08;02,03,05,06: Apoyo ¥ fo igntl e ellareade talents humano realizando
- — — 2, percepcion del paciente frente al productoy la relacion con la empreza, este por 2. capacitaciones a empleados, con el fin d€ afianzar la relacion con la organizacion y mejorar|
o, Desarrollo & innavacion de material optico medio de capacitaciones a empleados. el servicio a los pacientes.
0. Disminucién tasas de Desempleo & indices de pob| i . . - D1, D2,D4,D6;01,02,03,04,05: Realizar una estandarizacion de todos log procesos]
- — 3 F1,F5,F7; 01,04,07: Campanas de promocion de salud visual que permitiran un 3. organizacionales gue permitan renovar la administracion con el fin de aprovechar &
0:  |Muevas Redes de Usuarios y Asociaciones crecimigntn en el sector de la salud visual.

D5,D6,07;01,02,04,06,07: Optimizar los procesos internos dentro de la organizacion con

gl fin de afianzar la relacion de los pacientes con la empresa.

ESTRATEGIAS DA

¥ 50 importancia.

A, |Nuevos competidores F3,F6,F8; A1AJA4: Realizar mas participaciones en convocatorias de salud [1,03,04,06,07,08; A1,A4,A5: Desarrolo y formalizacion administrativa pemitiendo hacer
- — — 1. [visual y forlalecimiento de los vinculos con las empresas que ya se tienen,| 1. mas eficientes los procesos internos y externos que rodean la organizacion, buscando
A, |Desaceleracion del crecimiento conomico Ingrando obtener mas convenios v con &l aumentar &l nimero de pacientes. disminuir Ia perdida de pacientes por &l inareso de nuevos competidores.
A3 |inestabiidad de convenio IPS cosmitet itda F4,F6,F7; A1,AZ,Ab: Fomentar |a participacion de los pacientes de cosmitet ftd por D2,08,09; A2,A3: Fomentar &l conocimiento de los empleados por medio de capactaciones,
- - - 2. |medio de campafias visuales y charlas que permitan una mayar interaccion entre 2. |estabiidad laboral, entrega de reconocimientos personales y grupales, buscando con esto
A4 |Cambios en el precio del dolar pacientes y empleados. no olo 1a fidelizacion de Ios empleados, sino &l de los pacientes.
AS  |Productos 0 mecanismos sustiutos F1,F2, F5; A1,A5: Capacitacion a empleados procurando mejorar las experiencias [4,05,09; A1: Realizar una estandarizacion de procedimientos en las dreas de ventas,
3. |de los pacientes dentro del punto de venta, basados en la calidad de los productos| 3 | contribuir al desarrollo de un estudio de mercado v analisis de factores externos como los

competidores con el fin de mejorar las ventajas frente a los pacientes y abtener mas
beneficios de proveedores.

Fuente: El Autor
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Estrategias matrices DOFA

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

F1, F2F3,F6,F8; 01,02,05,06,07: Obtener convenios con un mayer numerg de
proveedores permitiendo ofrecerle a los pacientes precios adsequibles de los
lentes, con ello logrando atraer un mayor numero de pacientes y posicionamiento
en el mercado.

03;01,02,03,07: Penetracion en el mercado por medio de fortalecimiento de marca para
lograr una fidelizacion de los pacientes y un reconocimiento entre proveedores que
permitan afianzar convenios comerciales.

F4,F6,F7;01,04,05: Adquiscion de nuevo material optico para mejorar la percepcion
2, del paciente frente al producto y la relacion con la empresa, esto por medio de
capacitaciones a empleados.

D2,D8;02,03,05,06: Apoyo v fortalecimiento en el area de talento humano realizando
capacitaciones a empleados, con el fin de afianzar la relacion con |a organizacion y mejorar
el servicio a los pacientes.

FLF5,F7; 01,04,07: Campafas de promocion de salud visual que permitiran un
3 recimiento en el numero de pacientes y afianzar las relaciones con los
proveedores.

D1, D2,D4,06;01,02,03,04,05: Realizar una estandarizacion de todos los procesos
organizacionales que permitan renovar la administracion con el fin de aprovechar el
crecimiento en el sector de |a salud visual.

ESTRATEGIAS FA
F3,F6,F8; ALA3A4: Realizar mas participaciones en convocatorias de salud visual y
L fortalecimiento de los vinculos con las empresas que ya se tienen, logrando
obtener mas convenios y con ello aumentar el nimero de pacientes.

D5,D6,07,01,02,04,06,07: Optimizar los procesos internos dentro de |a organizacion con el
fin de afianzar la relacion de los pacientes con la empresa.

ESTRATEGIAS DA
D1,03,04,D6,07,08; Al,A4A5: Desarrollo y formalizacion administrativa pemitiendo hacer
mas eficientes los procesos internos y externos que rodean la organizacion, buscando
disminuir |a perdida de pacientes por el ingreso de nuevos competidores.

F4,F6,F7; ALA2 AS: Fomentar Ia participacion de los pacientes de cosmitet Itd por
A medio de campanias visuales y charlas que permitan una mayor interaccion entre
pacientes y empleados.

D2,08,09; A2,A3: Fomentar el conacimiento de los empleados por medio de capacitaciones,
estabilidad laboral, entrega de reconocimientos personales y grupales, buscando con esto
no solo la fidelizacion de los empleados, sino el de los pacientes.

FLF2, F5; ALAS: Capacitacion a empleadas procurando mejorar |as experiencias de
3 los pacientes dentro del punta de venta, basados en |a calidad de los productosy
U importancia.

D4,05,09; Al: Realizar una estandarizacion de procedimientos en las dreas de ventas,
contribuir al desarrello de un estudio de mercadoy analisis de factores externos como los
competidores con el fin de mejorar las ventajas frente & los pacientes y obtener mas
beneficios de proveedores.
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10.1.5. Estrategias

% La creacion de sucursales a nivel nacional.

% Busqueda constante de proveedores lentes y material éptico.

+« Participacidon en convocatorias con EPS u otras entidades.

+ Posicionamiento de la empresa en el sector.

+ Realizar contrataciones con empresas que brinden capacitaciones a
empleados.

% Creacién de planes de accion en cada area de la organizacion que permitan

mejorar los procesos dentro de ella.

La creacion de las estrategias planteadas para la Optica vision perfecta es basada
en las fortalezas y debilidades que deben ser tanto reforzadas como mejoradas para

lograr un mejor desarrollo de los procesos que alli se llevan.
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11.CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS

e Sistematizar un diagndstico que permita establecer la situacion actual

de la Empresa “Optica Visién Perfecta”.

Para el cumplimiento de este objetivo se realiz6 un diagnéstico por medio de
cuestionarios del autor blanco luna y otro elaborado por fuente propia, también se
utilizé herramienta como la matriz DOFA, se realiz6 un andlisis financiero y por

altimo se aplico unas entrevistas tanto a empleados y propietarios.

Lo hallado en la aplicacion de cada una de las 4 herramientas permitié establecer
una serie de eficiencias y sobre todo de deficiencias que se presentan en la mayoria
de las areas de la organizacion, un ejemplo claro fue el hallazgo en el area de
gerencia que reconocio que existen unas diferencias en los pensamientos entre las
dos administradoras, otro de los hallazgos realizados fue en el area financiero donde
se dio por hecho que la empresa no cuenta con informacion financiera al dia y
ademas de esto con la matriz DOFA se consiguio identificar las fortalezas y
debilidades internas abriendo la posibilidad de establecer unas estrategias para un

mejor funcionamiento.

Los andlisis realizados a los estados financieros afirmaron lo ya encontrado en las
encuestas en lo que se refiere a que la empresa no cuenta con informacion de
financiera actualizada, por lo cual no se tuvo la oportunidad de realizar las
mediciones de desempefio para compararlas con ambos periodos; aun asi se
efectdo un andlisis con la informacién recolectada para verificar la capacidad de

rentabilidad, liquidez y endeudamiento con el que cuenta La Optica Vision Perfecta

Por ultimo la aplicacion de las entrevistas arrojo informacién importante para el
desemperio de la organizacién en la cual presenta muchas incongruencias frente a
las respuestas de los propietarios y fortalece lo encontrado en el area de la gerencia

frente a las administradoras.

97



El diagndstico de la dptica inicia en la pagina 55 y termina en la pagina 74.

e I|dentificar los aspectos a mejorar para la administracion dentro de

“Optica Vision Perfecta” aplicando una Auditoria Administrativa.

Para el cumplimiento de este objetivo se tomd en cuenta los hallazgos en las
encuestas practicadas en cada una de las areas de la dptica y de esta manera se

establecié una serie de acciones a implementar.

En el area de gerencia se propone realizar mapas de procesos, jerarquizacion,
disefio de estrategias entre otros, con las que se esperar afianzar la eficiencia y

disminuir las deficiencias en esta area.

El area de mercado es muy importante para la Optica pues la creacion de planes de
mercado e investigaciones de mercadeo son fundamentales para el crecimiento de

la organizacion.

En las otras areas de la empresa también se establecieron algunas acciones que
permitiran mejorar el desempefio de los procesos que tienen establecidos y afianzar

los hallazgos positivos.

El desarrollo de este objetivo se encuentra en la pagina 75 a la pagina 79.
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e Definir un Plan de Mejoramiento para la Gestiéon Administrativa de la

“Optica Vision Perfecta”

Para el cumplimiento de este objetivo se definié un plan de mejoramiento basado
en la identificacion de los aspectos a mejorar encontrados en el objetivo anterior, en
este objetivo se disefiaron algunas propuestas con las que se espera que la
empresa Optica Vision Perfecta tenga un mayor orden, crecimiento y desempeio,
ademas se realiz6 la explicacion de la matriz DOFA vy las estrategias que deben

aplicarse segun lo encontrado.

Los aspectos desarrollados e identificados en el plan de mejoramiento fueron el
modelo de negocios, jerarquia de la organizacion, la creacion de la mision y vision,

mapa de procesos y estrategias.

El desarrollo de estos objetivos se encuentra desde la pagina nimero 80 y terminan

en la pagina numero 96.
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12.CONCLUSIONES

A partir del andlisis realizado en Optica se logré determinar que la administracion se

ha manejado desde lo empirico y no se han fundamentado en una planeacion

estratégica que permita un crecimiento con mejores rendimientos por ello se

alcanzan los siguientes objetivos fundamentales para el desarrollo de la Auditoria.

A partir de la creacion de la matriz DOFA se pudo mostrar cuales eran las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas para la cual la empresa debe
prepararse si desea principalmente seguir participando en convocatorias

logrando mas los convenios con las EPS.

Las entrevistas realizadas tanto a los empleados, como a los propietarios
permitieron conocer que tanto conocimiento tenian estos sobre la Optica y cuales
eran las fallas que se estaban presentando en cada una de las &reas, logrando
identificar los aspectos que presentan mas debilidad dentro de ella y presentar

algunas propuestas para lograr definir un plan de mejoramiento.

Aunqgue los hallazgos en el area de inventarios muestran que es uno de los mas
organizados, se logré identificar que este presenta algunas fallas que

disminuyen el proceso normal de las actividades que se realizan en la empresa.
Al momento de realizar las mediciones cuantitativas se hallé que la 6ptica no

cuenta con informacion financiera del afio 2017, por tal razén las mediciones se

realizaron basadas en el afio 2016.
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Lo anterior indica que no se logré hacer una comparacion del area financiera
donde se permitiera conocer el posible crecimiento financiero de la empresa
respecto un afio con el otro, ademas de que si no se conoce lo positivo mucho
menos se tiene conocimiento y control sobre las inconsistencias del area

financiera.

Ademas, en el momento de la recoleccion de la informacion financiera se logro
confirmar que la empresa no tiene como requisito la revision de este tipo de
informes durante el afio y que solo se obtienen si son estrictamente necesarios,
con lo encontrado también se evidencio que los propietarios no tienen un
verdadero control sobre todas las areas como lo expusieron de forma positiva

en la entrevista.
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13.RECOMENDACIONES

Implementacion del plan de mejoramiento en la organizacion.

La Optica vision perfecta debe enfocarse en las capacitaciones a sus empleados,
tanto optdmetras como asesoras ya que el conocimiento que estos adquieran se
reflejara en los pacientes brindandoles una mayor confianza en el momento de

ser atendidos.

Para un mejor control del inventario se recomienda la adquisicion de un nuevo

programa que amarre todo el sistema contable de la organizacién.
Al realizarse la implementacion del plan se recomienda una revision periédica

sobre cada una de las areas de trabajo, verificando la aplicacion del plan de

mejoramiento.
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15.ANEXOS

Anexo A: Entrevistas a personal y propietario.

ADMINISTRADORA N° 1

1.
2.

© © N o 0 b

¢, Tiene conocimiento sobre la mision y vision de la empresa? Sl

¢La empresa esté inscrita a las entidades correspondientes? Sl

¢ Se realizan a tiempo los pagos de impuestos en los departamentos y
municipios obligados? Sl

¢,Cuenta con sucursales su cargo? NO

¢ Presenta informes mensuales? Sl

¢, Realiza una debida revision sobre el inventario? Sl

¢,Cuenta con un control sobre el pago de comisiones a los empleados? Sl
¢La empresa cuenta con campafas publicitarias? Sl

¢,Conoce si los empleados de la dptica vision perfecta cuenta con seguridad

social? Sl

10. ¢ Los empleados cuentan con capacitaciones? Sl

ADMINISTRADORA N° 2

1.
2.

© 0o N o g A

¢ Tiene conocimiento sobre la mision y visién de la empresa? NO

¢La empresa esté inscrita a las entidades correspondientes? Sl

¢, Se realizan a tiempo los pagos de impuestos en los departamentos y
municipios obligados? Sl

¢,Cuenta con sucursales su cargo? Sl

¢ Presenta informes mensuales? Sl

¢, Realiza una debida revision sobre el inventario? Sl

¢,Cuenta con un control sobre el pago de comisiones a los empleados? Sl

¢ La empresa cuenta con campafias publicitarias? NO

¢, Conoce si los empleados de la dptica vision perfecta cuenta con seguridad

social? Sl
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10. ¢ Los empleados cuentan con capacitaciones? NO

OPTOMETRAS
1. ¢Tiene conocimiento sobre la misidon y vision de la empresa? NO
¢,Cuenta con un manual de funciones? NO
¢, Conoce su tipo de contrato laboral? Sl
¢, Conoce cudles son sus entidades de seguridad social? Sl
¢ Ha asistido a capacitaciones desde su ingreso a la optica? Sl

o 00k~ WD

¢,Cree usted que su lugar de trabajo se encuentra en condiciones Optimas

para realizar sus labores? NO

~

¢Las horas que labora son las reglamentadas por la ley? NO
8. Solo optémetras: ¢ Esté inscrito a la secretaria de salud? Sl

OPTOMETRAS
1. ¢Tiene conocimiento sobre la mision y vision de la empresa? NO
¢,Cuenta con un manual de funciones? NO
¢, Conoce su tipo de contrato laboral? Sl
¢, Conoce cuéles son sus entidades de seguridad social? Sl

¢ Ha asistido a capacitaciones desde su ingreso a la 6ptica? NO

o 00k w N

¢Cree usted que su lugar de trabajo se encuentra en condiciones Optimas
para realizar sus labores? Sl
7. ¢Las horas que labora son las reglamentadas por la ley? Sl

8. Solo optémetras: ¢ Esta inscrito a la secretaria de salud? Sl

ASESORAS
1. ¢Tiene conocimiento sobre la misidon y vision de la empresa? NO
2. ¢Cuenta con un manual de funciones? NO

3. ¢Conoce su tipo de contrato laboral? Sl
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4. ¢Conoce cuales son sus entidades de seguridad social? S

5. ¢Ha asistido a capacitaciones desde su ingreso a la 6ptica? NO

6. ¢Cree usted que su lugar de trabajo se encuentra en condiciones éptimas
para realizar sus labores? Sl

7. ¢Las horas que labora son las reglamentadas por la ley? Sl

ASESORAS
1. ¢Tiene conocimiento sobre la misién y vision de la empresa? NO
¢,Cuenta con un manual de funciones? NO
¢, Conoce su tipo de contrato laboral? Sl
¢,Conoce cudles son sus entidades de seguridad social? Sl

¢, Ha asistido a capacitaciones desde su ingreso a la 6ptica? NO

o gk WD

¢,Cree usted que su lugar de trabajo se encuentra en condiciones Optimas
para realizar sus labores? NO
7. ¢Las horas que labora son las reglamentadas por la ley? Sl
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PROPIETARIO N° 1

® N oA WD

¢la empresa tiene establecida una mision, vision y valores? NO

¢La empresa esté inscrita a las entidades correspondientes? Sl

¢ Los optémetras se encuentran inscritos a la secretaria de salud? Sl

¢, Sus empleados cuentan con contrato laboral? Sl

¢,Cuentan con un debido control sobre todas las areas de la organizacion? Sl
¢El area contable de la empresa es llevado por terceros? Sl

¢ Tiene establecido un plan de ventas? Sl

¢,Cuentan con oficina de recursos humanos? Sl

PROPIETARIO N° 2

® N oA WD

¢la empresa tiene establecida una mision, vision y valores? NO

¢La empresa esté inscrita a las entidades correspondientes? Sl

¢ Los optémetras se encuentran inscritos a la secretaria de salud? Sl

¢, Sus empleados cuentan con contrato laboral? Sl

¢,Cuentan con un debido control sobre todas las areas de la organizacion? Sl
¢El &rea contable de la empresa es llevado por terceros? Sl

¢ Tiene establecido un plan de ventas? Sl

¢,Cuentan con oficina de recursos humanos? Sl
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Anexos B: Estados financieros afio 2016

—————————————————

BALANCE COMERCIAL

b b B A= A
GUSTAVO ALFONSO ESTEFEN
C.C. No. 93.371._475-4
AL

S57.052,794.72
S0 4282
148 020400 00
1,334 .350.00

150100127 00
RETENCION EN LA FUENTE 15221 11900
COERAR

317,396,388 10

105 266 000 00
325,145 486 00
STRUCCIONES EN CURSO 102,576.225.00

827 ,838.00
1.558.702 00

NGO 407416 000 0O
FLOTA Y EQUIPD DE TRANSPORTE 79,000,000 OO

RECIACION ACUMULADA 50 685, 320.00

2,180,400.00
2 180 400 CO

1,153,018285.72

184,115961.00

180,753 447000

€90 10697 08
a4 (341 97064

C. Noﬂ&S?ilTSlmeolﬂ' Pm‘l’
Tei Cl 14 13 03 Cel 310-4133655 Diry Tel. Cra 13 No 1 -2'4 22@”21
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CERTIFICADO DE INGRESOS Y EGRESO
Enero 01 a 31 Diciembre de 2.016

GUSTAVO ALFONSO ESTEFEN
C.C. No. 93.371.4754

INGRESOS 534,832,408.73
Ingrescs Oparacionales 518,070,262.00
Ingrecsos no operacicnales 18,762,145.73
EGRESOS
COSTOS DE COMERCIALIZACION 245,121,423.00
Costos de Ventas 245,121,423.00
GASTOS OPERACIONALES 178,993 434.77

astos Operacionales 178,610,893.77

astos de Ventas 282 541.00
GASTOS NO OPERACIONALES 16,675,574.32
Financieros 2,052,574 32
Diversos 0.00
Impuesto de Renta 14,623,000.00
TOTAL EGRESOS m.m.oosmr
|UTILIDAD NETA 94,041,976.64

C. No. 93.371.475 tbague Tolma P. 68204-T
Dir y Tel CI 14 13 03 cel 310-4138655  |Dir y Tel Cra 13 No. 12-24 2293721
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