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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal evaluar [a eficiencia
administrativa de la Gasolinera Santa Marianita del cantdén Sucre mediante la aplicacion de una
auditoria de gestion, con el fin de identificar debilidades en los procesos administrativos y
proponer recomendaciones para contribuir a su optimizacién. El estudio fue llevado a cabo con
un enfogue mixto, integrando técnicas cuantitativas y cuoalitativas que permitieron obtener una
visidn global de la situacién organizacional. La metodologia se estructurd en tres fases:
planificacién preliminar, donde se realizd un analisis FODA y revision documental;
planificacion especifica, a través de entrevistas al personal administrativo y operativo, asi como
la definicion de indicadores de gestion; y ejecucion, en la que se aplicé un cuestionario de
control interno y se identificaron hallazgos relevantes. Los resultados evidenciaron deficiencias
mmportantes en las funciones de planificacion, organizacion, direccion y control, reflejadas en
la ausencia de manuales de funciones y procedimientos documentados, la inexistencta de un
sistema formal de planificacién con indicadores de gestion, la falta de un programa
estructurado de capacitacion para el personal y la insuficiencia de mecanismos de supervision
y control administrativo. El nivel de confianza del sistema de contro! interno fue del 48%, con
un riesgo asociado del 52%, lo que confirma la necesidad de implementar acciones correctivas.
Como conclusion fundamental, se determina que la realizacion de una auditoria de gestion tiene
un impacto positivo en el desempeiio de las funciones administrativas de la gasolinera, siendo
una herramienta eficiente para fortalecer la eficiencia administrativa y fomentar la mejora

continua de 1a organizacion.

Palabras clave: Auditoria de gestidn, eficiencia administrativa, control interno,

planificacién administrativa, indicadores de gestion.
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ABSTRACT

The main objective of this study was to evaluate the operational efficiency of the Gas
Station Santa Marianita in the canton Sucre through a management audit with the purpose of
identifying shortcomings in the administrative procedures and proposing improvements for
their optimization. The reseatch adopted a mixed-methods approach with the use of both
quantitative and qualitative methodologies to obtain a comprehensive understanding of the
organizational context. The approach was in three stages: first, mitial planning including a
SWOT analysis and review of documents; second, detailed planning including interviews with
administrative and operational staff and the development of performance metrics; and third,
implementation including distribution of an internal control questionnaire and identification of
key findings. The results showed serious deficiencies in planning, organisation, leadership and
control, as evidenced by the lack of written job descriptions and procedures, the absence of a
formal planning framework with performance measures, the lack of a systematic staff training
programme and inadequate administrative oversight and control systems. The internal control
system had a confidence level of 48% with 52% risk, which watrants the need for corrective
measures. The most important conclusion is that the execution of a management audit has a
positive effect on the improvement of the administrative operations of the gas station, being a
powerful tool for the strengthening of administrative efficiency and for the continuous

improvement of the entity.

Keywords: Management audit, administrative efficiency, internal control,

administrative planning, performance indicators.




INTRODUCCION

En la actualidad, la eficiencia administrativa es un pilar importante para el
fortalecimiento institucional y la sostenibilidad de las organizaciones, sin embargo, una gestion
eficiente permite optimizar recursos, mejorar la productividad y asegurar la calidad de los
servicios, algo que resulta esencial en un entorno econdmico altamente competitivo, por lo que
se hace referencia a Chiavenato (2017), quien afirma que la eficiencia administrativa se enfoca
en alcanzar los objetivos empresariales mediante el uso racional de los recursos disponibles,
buscando la mayor productividad y minimizando desperdicios; en este sentido, la auditoria de
gestion se ha convertido en una herramienta consolidada para evaluar el cumplimiento de metas

y la efectividad de los procesos administrativos.

En el caso del sector ecuatoriano, y especificamente en el cantén Sucre, la eficiencia
administrativa de las estaciones de servicios constituye un elemento basico para el desarrollo
local, ya que este sector contribuye al movimiento comercial, al transporte y a la dindmica de
la economia regional, sin embargo, varias empresas presentan fallas en la planificacion, el
conirol interno y la evaluacion de sus procesos, lo que limita su competitividad frente a un

mercado cada vez mas exigente.

Segim el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2023), una proporcion
importante de las micro y pequefias empresas del sector de servicios de la provincia de Manabi,
tienen limitaciones en sus sistemas de gestion, lo que afecta directamente su eficiencia
operativa y sostenibilidad financiera; por lo tanto, la implementacidn de auditorias de gestidon
en este sector se erige como un mstrumento adecnado para robustecer la administracion,

impulsar la transparencia y propiciar la toma de decisiones basada en evidencia.

En tal sentido la Estacion de Servicios Santa Marianita del cantdén Sucre presenta
actualmente una baja eficiencia administrativa que afecta la calidad del servicio y el desarrollo
de sus operaciones, ademads, se identificaron como principales causas la falta de control en los
procesos internos, la ausencia de mecanismos de seguimiento y evaluacidn, y una capacitacion
limitada del personal, considerando que estas debilidades tienen como consecuencias retrasos

operativos, mayor costo y gestién poco estratégica de los recursos.

La auditoria de gestidn, como sefialan Arens et al. (2018), contribuye a evaluar de
manera objetiva el grado de cumplimiento de los objetivos administrativos, identificando
oportunidades de mejora en la estructura organizativa y en los procedimientos internos,

demostrando la necesidad que da lugar a la presente investigacion, de efectuar una auditoria de




gestion que permita identificar las debilidades administrativas existentes, y proponer

estrategias orientadas a optimizar la eficiencia operativa y el desempeiio institucional.

Ante la problematica planteada, la presente investigacion se desarrolld con un enfoque
mixto, combinando técnicas cuantitativas y cualitativas que permitieron obtener una vision
integral de [a situaciéon administrativa de la gasolinera; en cuanto a la poblacion estuvo
constituida por el personal administrativo y operativo de la gasolinera, mientras que la muestra
se orientd hacia los cargos con incidencia directa en la gestion administrativa, tales como el
administrador, el contador y ¢l jefe de pista, del mismo modo, con este diseiio metodologico
no solo se pudo diagnosticar las debilidades existentes, sino que también se lograron proponer

acciones concietas orientadas a optimizar la eficiencia administrativa de la organizacidn.

El desarrollo del presente proyecto traera no solo mejoras a la gasolinera de manera
interna, sino que también fortalecerd al sector de servicios afines en el cantén Sucre, pues
incentivarda la implementacion de buenas practicas administrativas basadas en control,
planificacion y evaluacidén continua, por lo tanto, la presente investigacion tiene importancia
practica, académica y social, al presentar un modelo analitico que puede aplicarse en otras
empresas del sector, lo que contribuye al desarrollo organizacional y al crecimiento econdmico

local.

La Gasolinera Santa Marianita del Canton Sucre presenta una baja eficiencia
administrativa que afecta el desarrollo de sus operaciones y la calidad del servicio que presta.
Este escenario se caracteriza por la ausencia de control sobre los procesos internos, una
planificacion deficiente y una capacitacion insuficiente del personal en materia de gestion;
ademas, de conocer la falta de herramientas adecuadas para el scguimiento, evaluacion y
documentacion de sus actividades ha tenido consecuencias visibles, como retrasos, aumento de
costos y poca capacidad para tomar decisiones basadas en informacidn confiable, considerando
que esa situacion no solo restringe la competitividad de la gasolinera, sino que también influye

en su sostenibilidad a targo plazo.

Por lo tanto, el objetivo planteado para la presente investigacion es el siguiente:
Ejecutar una Auditoria de gestién en la gasolinera Santa Marianita del cantéon Sucre para
optimizar la eficiencia administrativa, la cual representard un impacto positivo en el desarrollo
de las funciones que ejerce en la actualidad. Por otra parte, se plantean los objetivos especificos
como, realizar una investigacion bibliografia para fundamentar la variable dependiente ¢

independiente relacionado a la auditoria de gestion en la optimizacidn de la eficiencia




administrativa, desarrollar un estudio de campo que permita identificar cudles son las
deficiencias en la organizacion mediante la aplicacion de una auditoria de gestion y presentar

estrategias y herramientas que permitan mejorar la optimizacion de la eficiencia administrativa.

Las variables que serdn objeto para la comprobacion de dicha hipétesis; como variable

independiente, auditoria de gestion y variable dependiente; eficiencia administrativa.

Por esta razon la investigacion se tendré enfoque en como la auditoria de gestion puede
servir como herramienta para optimizar la eficiencia administrativa de la gasolinera Santa

Marianita del cantén Sucre plantedndose la siguiente pregunta cientifica:

;La auditoria de gestion permitira optimizar la eficiencia administrativa de la gasolinera

Santa Marianita del cantén Suere?




CAPITULO 1
1. MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
1.1. Auditoria

En el articulo la integridad de la auditoria como menciona (Chilan Regalado, Zambrano
Zambrano, & Bravo Sanchez, 2020) hace alusién a que la auditoria es un examen profesional,
ordenado, imparcial de las operaciones realizadas por la entidad de un periodo determinado,
con el propdsito de proporcionar un comentario fundamentado sobre la efectividad, calidad y
economia en la gestidén, ademds de evaluar la razonabilidad y consistencia de los estados
financieros. En consecuencia, se emite un informe en el cual se incluye conclusiones y

recomendaciones.

Como indica El American Accouting Association, citado en (Gonzalez Rojas, 2020) la
auditoria se entiende como un proceso sistematico guiado a obtener y evaluar de manera
objetiva las evidencias en los informes, ya sea de actividades econdmicas u otros hechos
vinculados con la gestion de la entidad, con la finalidad de determinar el grado de veracidad

entre la informacion y evidencias presentadas.

En sintesis, la auditoria comprende un proceso integral que combina un enfoque
técnico, sistematico y objetivo para examinar las operaciones ¢ informacion financiera de la
entidad. A partir de la recoleccion y evaluacion de evidencias, permitiendo emitir una opinion
fundamentada sobre la veracidad de los estados financieros y el desempefio de la gestion, De
este modo, la auditoria no solo cumple con la funcion de verificar si no también, es una

herramienta para tomar decisiones a fin de tener una mejora continua.
1. 1.1. Tipos de auditoria

A partir del entendimiento de autoria como un proceso integral que evaliia de manera
objetiva la gestion e informacion financiera, emerge la necesidad de clasificar en tipos
diferente, en base a su alcance y objetivos. En base a esta idea destaca la auditoria de gestion

y la auditoria administrativa.
L1.1.1. Auditoria de gestion

Segtn (Chilan Regalado, Zambrano Zambrano, & Bravo Sanchez, 2020) la auditoria
de gestion comprende una evaluacién realizada a una entidad cuyo propdsito es analizar la

eficiencia de la gestion en relacidon con los objetivos generales que mantiene la entidad, De




mismo modo, este examen permite valorar el nivel de eficiencia organizacional, con el fin de

emitir un informe que refleje la situacion de la entidad y las medidas preventivas o correctivas.

Como indica (Becerra Avila & Orellana Ledn, 2020) la auditorfa de gestion consiste
realizar una evaluaciéon minuciosa aplicada a una entidad v organizacion, con la finalidad de
detectar posibles problemas y deficiencias en su funcionamiento. Este proceso brinda la
posibilidad de fortalecer la gestion institucional, al permitir la identificacidon y correccion

oportuna de debilidades que afectan su desempeiio.

Desde esta perspectiva, la auditoria de gestion se consolida en una herramienta
evaluativa del desempefio en la entidad, de manera que cumple no solo con sus objetivos, mas
bien optimiza los recursos y promueva la mejora continua. Al aplicar permite que se
identifiquen de manera preventiva las debilidades presentes, facilitando la implementacion de
acciones correctivas. Por ende, la auditoria de gestion se convierte en un medio estratégico para

tomar decisiones oportunas.
1.1.1.2. Auditoria administrativa

La auditoria administrativa se define en el libro introduccion a la auditoria (Manrique
Placido, 2019) como orientada a evaluar el cumplimiento idoneo de las funciones, operaciones
y actividades que desarrolla la entidad con un énfasis administrativo. La auditoria
administrativa verifica el grado de cumplimiento de las politicas, practicas internas y
normativas externas, asi mismo, ia razonabilidad ¢n el uso de los recursos humanos en

consideracion a sus capacidades y competencias.

En el articulo de (Aiava Rosado, Romero Vega, Mendoza Saltos, & Palma Macias,
2025).a auditoria administrativa como un proceso integral de evaluacion que perinite analizar
de manera sistematica el desempefio organizacional en el ambito administrativo. A través de la
verificacion del cumplimiento de funciones, politicas y normativas, asi como del anélisis del
uso adecuado de los recursos humanos, tecnoldgicos y organizacionales. Este tipo de auditoria

facilita {a identificacion de fortalezas y debilidades en la gestidn.

De lo anterior se deduce que la auditoria administrativa es un proceso integral de
evaluacion que permite analizar de manera sistemdtica el desempeiio organizacional en el
ambito administrativo. A través de la verificacion del cumplimiento de funciones, politicas y
normativas, asi como del analisis del uso adecuado de los recursos humanos, tecnoldgicos y

organizacionales.




1.1.2, Aplicacion de la auditoria de gestion
1.1.2.1. Objetivo de lu auditoria de gestion

Desde la perspectiva de Vivar y Torres (2024) la auditoria de gestion tiene por objetivos
identificar las irregularidades administrativas desarrolladas por las entidades, con la finalidad
de proporcionar mejoras orientadas a la optimizacidn de sus operaciones. De esa manera,

transforma en la herramienta gue contribuye a una gestion mas efectiva y productiva.

En concordancia con lo planteado por Vasquez y Pinargote (2018), se coincide con
dicho autor al considerar que este tipo de auditoria tiene como objetivo determinar el nivel de
cumplimiento de las actividades, funciones y responsabilidades asignadas en los niveles
organizacionales, De igual manera, posibilita analizar la efectividad de los mecanismos de

control existentes y su capacidad para garantizar una gestion eficiente, eficaz y econdmica.

En tal sentido, los objetivos de la auditoria de gestion se orientan no solo a la
identificacion de deficiencias dentro de la entidad, sino también a generar informacién
relevante que permita fortalecer los procesos administrativos y operativos. A ftravés de la
evaluacion del cumplimiento de funciones, el andlisis de los sistemas de control y la

verificacion del uso adecuado de los recursos.
1.1.2.2. Importancia de la auditoria de gestion

Como indica Zambrano-Rodriguez et al. (2021) La auditoria de gestiéon adquiere
relevancia debido que destaca su aplicabilidad a todas las operaciones desarrolladas dentro de
la entidad. Mediante un examen integral, este tipo de auditoria permite verificar la veracidad,
exactitud y confiabilidad de las actividades ejecutadas. De esta manera, la auditoria de gestidén
es de gran utilidad para la administracion, ya que contribuye al fortalecimiento de la eficiencia,
eficacia y economia en el uso de los recursos, promoviendo la mejora continua de las
operaciones, especialimente en areas criticas mediante la formulacién de recomendaciones y la

implementacion de acciones correctivas.
1.1.3. Fases de la auditoria

A partir de la comprension de la auditoria como un proceso sistematico y estructurado,
se hace necesario analizar las etapas que conforman su desarrollo. Estas fases penmiten
organizar de manera ldgica y secuencial las actividades del proceso auditor, garantizando su
adecuada ejecucion y el cumplimiento de sus objetivos. En este sentido, la auditoria se

desarrolla a través de distintas etapas interrelacionadas, entre las que se destacan la




planificacion, la ejecucion, la comunicacién de resultados y el seguimiento de las

recomendaciones,
1.1.3.1. Planificacion

Tal como seinala el Centro de altos estudios de la Contraloria General de la Repiiblica
Bolivariana de Venezuela (2020) en esta etapa inicial del proceso se desarrollan diversas
actividades orientadas a obtener un conocimiento general de la entidad o del area objeto de
estudio. Para ello, se lleva a cabo la recopilacidn y analisis de informacion relevante, como
planes, programas y presupuestos, 1o que permite comprender tanto el funcionamiento interno

como el entorno en el que opera la organizacion.

Finalimente, se procede a realizar el programa la auditoria, lo cual incluye la elaboracién
del plan de auditoria, la definicion de su alcance, la asignacion de recursos, la estimacion del

tiempo requerido, la fijacion de objetivos y la estructuracion del programa de auditoria.
1.1.3.2. Ejecucion

En este punto de la auditoria se lleva a cabo la aplicacion del programa de auditoria,
con ¢l objetivo de cumplir con lo planificado. Durante esta etapa, el auditor despliega las
prucbas de cumplimiento y sustantivas que permiten verificar la razonabilidad de las

operaciones y la efectividad de los controles establecidos.

Como seiialan Herrera y Séanchez (2022) 1a ejecucion implica la recoleccidn sistematica
de evidencias mediante la aplicacion de téenicas como la inspeccion, la observacion, la
confirmacion y el cdleulo, con el propésito de fundamentar objetivamente las conclusiones del
examen, considerando que en este aspecto, el auditor debe gjercer un constante juicio
profesional, documentando cada uno de los procedimientos aplicados y registrando las

desviaciones encontradas.
1.1.3.3. Comunicacion de resultados

En esta fase se procede a la claboracion del informe de auditoria, estructurando de
manera ordenada los hallazgos identificados durante el proceso, posteriormente, los resultados
son comunicados a la entidad auditada, por altimo, se¢ emite el informe definitivo, ¢l cual

contiene las conclusiones y recomendaciones.

Esta fase no se agota en la simple entrega de un informe, sino que supone un proceso

de didlogo constructivo con la administracién del ente auditado, por ello, Martinez y Lopez




(2023), afirman que la comunicacion efectiva de los resultados de auditoria es fundamental
para asegurar que las recomendaciones sean entendidas, aceptadas y, finalmente, puestas en
practica por la organizacién; sin embargo, el informe de auditoria debe redactarse con claridad,
precision y objetividad, empleando un lenguaje accesible que facilite su comprension a los

diversos usuarios.
1.1.3.4. Seguimiento a lus recomendaciones

En la etapa final se llevan a cabo las acciones establecidas en el plan de seguimiento,
con el objetivo de comprobar la implementacion de las recomendaciones emitidas en el informe
de auditoria, de ignal manera, se evalian los resultados obtenidos, determinandose el grado de

cumplimiento y la efectividad de las medidas adoptadas por [a entidad.

Esta etapa es clave para el cietre del ciclo de mejora continua, pues permite determinar
si las recomendaciones han sido acogidas por la administracion y si éstas han generado los
resultados esperados, por ello Ramirez (2024) afirman que el seguimiento no sdlo evalta el
cumplimiento formal de las recomendaciones, sino que analiza el impacto real de las medidas
implementadas en la eficiencia y eficacia de los procesos auditados; para esto, ¢l auditor debe
elaborar un plan de seguimiento que contemple plazos, responsables e indicadores para poder

medir el avance de la implementacion.
1.1.4. Técnicas de la anditoriu
1.1.4. 1. Observacion

Como menciona la Contraloria General del Estado es aquella técnica que examina la
manera en que se gjecutan las actividades de manera explicita. Es una forma de inspeccionary

se aplica en las actividades y procedimientos verificables mediante la practica.

El uso de esta técnica, permite al auditor obtener evidencias visuales sobre la ejecucion
de los procesos, la conducta del personal y el cumplimiento de los procedimientos establecidos,
no obstante Torres (2022), afirma que la observacion es una herramienta invaluable para el
auditor porque ayuda a identificar desviaciones que no son evidentes en los registros
documentales, como précticas inadecuadas, incumplimientos u ineficiencias operativas,
considerando que esta técnica se aplica tanto en la fase de planificacion como en la de
ejecucion, y es especialmente util para evaluar procesos operativos, condiciones de seguridad

y el cumplimiento de normas internas.




1.1.4.2. Andalisis

Esta técnica permite desglosar los datos en sus componentes constitutivos para
examinar su naturaleza, origen y comportamiento, por lo que se hace referencia a Gémez y
Fernandez (2023) quienes sefialan que el analisis en auditoria no sc limita a la revisidon de cifras,
sino que incluye la interpretacion critica de la informacion a la luz de los objetivos
institucionales, las politicas establecidas y las condiciones del entorno; sin embargo, el auditor
emplea técnicas como el andlisis de ratios, la comparacién de periodos, el andlisis de
variaciones y el examen de tendencias, con el fin de detectar zonas de riesgo y dirigir sus

pruebas hacia los puntos més relevantes.
1.1.4.3. Investigacion

La investigacion, como técnica de auditoria, se refiere a la obtencién de informacion a
través de preguntas directas al personal de la entidad o a terceros relacionados, con el objetivo
de adquirir conocimientos sobre [as operaciones, procesos y circunstancias relevantes para la

auditoria.

En cuanto a Mendoza (2021) sefiala que la investigacion permite al auditor acceder a
informacion no formalmente documentada, pero esencial para comprender la dindmica
operativa y las practicas administrativas de la organizacion, afirmando que 1a técnica se aplica
mediante entrevistas, conversaciones informales, y consultas al personal de distintos niveles

Jjerarquicos, facilitando asi la obtencidn de perspectivas diversas sobre los procesos evaluados.
L1.5. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion son instrumentos, tanto cuantitativos como cualitativos, que
posibilitan la medici6n, evaluacion y seguimiento del desempeiio de una organizacion respecto

de sus metas estratégicas y operativas.

Estos instiumentos entregan informacion objetiva respecto de la eficiencia, eficacia y
econoniia con que se utilizan los recursos y se desarrollan los procesos, por ¢ello, Castillo y
Jiménez (2022), hacen mencion que los indicadores de gestidn conforman un sistema de
sefiales que avisan a la administracion sobre el comportamiento de las variables criticas para el
éxito organizacional, posibilitando la toma de decisiones oportunas y fundamentadas,
considerando que la eleccién de indicadoires debe estar en funcidn de las caracteristicas
especificas de cada organizacion y sus objetivos estratégicos, teniendo en cuenta aspectos como

la relevancia, 1a claridad, la periodicidad de medicién y la disponibilidad de datos.
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LL5.1 Caracteristicas

Los indicadores de gestion deben poseer un conjunto de caracteristicas que aseguren su
utilidad y confiabilidad para la toma de decisiones; en primer lugar han de ser relevantes, es
decir, estar directamente relacionados con los objetivos estratégicos de la organizacién y con
las dreas criticas de su desempefio; en segundo lugar, han de ser claros y comprensibles para
todos los usuarios, evitando complejidades innecesarias tanto en su formulacion como en su

interpretacion.

De acuerdo con Valenzuela (2023), un indicador eficaz ha de ser medible, verificable,
oportuno y accesible para que pueda proveer informacién confiable al momento adecuado para
la toma de decisiones, ademas, los indicadores deben ser sensibles a los cambios en el
desempefio, reflejando en tiempo oportuno las variaciones que ocurran en las condiciones

operativas o administrativas.
1.1.5.2. Tipos de indicadores
Como indica (Herndndez Mendoza & Duana Avila, 2020)

I. Ewaluacion: Indica cual es el beneficio realizar una tarea o actividad evaluacion de

procesos de gestion de pedidos.

2. Eficiencia: la actitud y destrezas para realizar alguna tarea con el minimo de los
recursos tiempo de fabricacién de productos y rotacién de inventarios razén de piezas,

horas

3. Eficacia: es la forma de realizar una tarea cumpliendo su objetivo de realizacidén. Por

ejemplo, grado de satisfaccion
1.1.6. Herramientas de auditoria

Las herramientas de auditoria son el conjunto de instrumentos técnicos y metodoldgicos
que facilitan al auditor la obtencion, analisis y evaluacion de la informacion relevante para el
andlisis; sin embargo, las herramientas permitiran estructurar el trabajo de auditoria,

estandarizar procedimientos y asegurar la consistencia en la aplicacion de las técnicas.

En cuanto a Delgado (2022) sefiala que las herramientas de auditoria constituyen el
soporte practico que permite al auditor organizar su labor, documentar las evidencias y
sustentar sus conclusiones, asegurando asi la calidad y objetividad del proceso auditor,

considerando que las herramientas mas utilizadas son entrevistas, cuestionarios de control
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interno, listas de verificacion, flujogramas, cédulas narrativas y matrices de evaluacion de

riesgos.
1.1.6.1. Entrevistas

La entrevista es una herramienta auditora que se constituye como un dialogo
estructurado entre ¢l auditor y el personal de la entidad, con el objetivo de obtener informacion
relevante sobre los procesos, las operaciones, los controles y las circunstancias que inciden

sobre la gestion.

En cuanto a Moreno (2023) seiiala que la entrevista permite al auditor acceder a
conocimientos y percepciones que no se encuentran formalmente documentados, lo que facilita
la comprensiéon del contexto organizacional y la identificacion de riesgos potenciales,
permitiendo conocer que esta herramienta puede tener diferentes formatos, desde entrevistas
informales de exploracién hasta entrevistas estructuradas con guiones predefinidos,

dependiendo de los objetivos de la prueba.
1.1.6,2. Cuestionarios

El cuestionario es una berramienta de auditoria compuesta por un conjunto de preguntas
estructuradas, cuya finalidad es evaluar la existencia y efectividad de los controles internos, asi

como obtener informacion estandarizada sobre aspectos concretos de la gestion de la entidad.

Segiin Paredes (2022), los cuestionarios de control interno son un instrumento que
permite al auditor obtener informacién de forma sistematica sobre el disefio y la operacion de
los controles, facilitando la identificacidon de debilidades y la determinacion del nivel de
confianza en el sistema de control, demostrando que estos instrumentos permiten el uso de
preguntas cerradas con respuestas predefinidas, lo cual facilita la cuantificacién de los

resultados y su comparacion entre diferentes dreas o procesos.
1.1.6.3. FODA

Es una estrategia utilizada en la gestion empresarial con el proposito de evaluar la
situacion de una entidad, de manera que permite formular y ejecutar estrategias para su
desarrollo, asi mismo, facilita la toma de decisiones informadas para la planificacion

estratégica.

Segin Vega (2023) el FODA es una metodologia que integra el diagnéstico interno y

externo, facilitando la identificacion de ventajas competitivas, dreas de mejora, oportunidades
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de desarrollo y riesgos a gestionar, no obstante se considera que esta herramienta se utiliza en
la auditoria de gestion, durante la fase de planificacion, y permite al auditor tencr una vision

global de la organizacion y orientar su examen hacia los puntos criticos.

Es un analisis que incorpora los aspectos externos ¢ internos de la empresa, por ¢l lado
externo las oportunidades y amenazas, por ¢l lado interno, las fortalezas y debilidades, lo cual
permite formular una estrategia para enfrentar estas situaciones que pongan a prueba o

beneficien a la entidad.
1.1.7. Proceso administrativo

Como menciona la Universidad de Guadalajara se entiende como el conjunto de
funciones orientadas a optimizar el uso de los recursos de una organizacidsn, asegurando su

aprovechamiento de manera adecuada, agil y eficiente.

Este proceso incluye las funciones basicas de planificacion, organizacion, direccion y
control, que se realizan de forma integrada y dinamica, sin embargo, de acuerdo con Rivas
(2022), el proceso administrativo es el eje vertebrador de la gestidn organizacional,
posibilitando conectar los recursos disponibles con las metas cstratégicas a través de una serie
légica de acciones interrelacionadas, determinando que cada una de las ctapas del proceso
administrativo cumple una funcion especifica, pero mantiene relaciones de interdependencia
con las demas, por lo que una deficiencia en cualquicra de cllas afecta el desempefio global de

la organizacion.
L1171 Planificacion

Esta funcidén implica la toma anticipada de decisiones respecto de qué se debe hacer,
como se debe hacer, cudndo se debe hacer y quién debe hacerlo, tomando en cuenta tanto los

recursos disponibles como las condiciones del entorno.

Consecuentemente, Fernandez (2023) seiiala que la planificacion administrativa
establece el rumbo de la organizacion, define prioridades y asigna recursos, y constituye el
fundamento sobre el cual se estructuran las demés funciones administrativas, puesto que es una
planificacion eficaz debe ser sistematica, participativa y flexible, de modo que se puedan hacer

ajustes cuando cambie el entorno o las condiciones internas de la organizacion.
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1.1.7.2. Organizacion

La organizacidn es la funcién administrativa mediante la cual se establecen, ordenan y
estructuran los recursos, actividades y relaciones de la entidad, con la finalidad de facilitar la

ejecucion de los planes vy el logro de los objetivos fijados.

Esta funcion incluye la definicién de responsabilidades, la asignacién de tareas, la
creacidn de niveles jerarquicos y la coordinacion de los esfuerzos de los diversos componentes
de la organizacion, ademas, Alarcon (2022) sefiala que la organizacion establece el andamiaje
estructural que posibilita el funcionamiento de la empresa de forma coherente y eficiente,
garantizando que cada componente desempeiie su rol dentro del sistema general, por ello se
evidencia que una estructura organizacional adecuada debe reflejar la estrategia de la
organizacion, facilitar la comunicacién y el flujo de informacién y permitir una asignacion

eficiente de los recursos.
1.1.7.3. Direccion y control

Dirigir, motivar y supervisar al personal, con el fin de lograr el cumplimiento de los
planes establecidos, mediante el liderazgo y la toma de decisiones; por su parte, el control
consiste en la cvaluacién de los resultados alcanzados, comparandolos con los objetivos
planteados, con el fin de identificar posibles desviaciones y aplicar acciones correctivas que

aseguren el logro de las metas organizacionales.

Esta funcidn implica ejercer liderazgo, tomar decisiones, comunicar efectivamente,
resolver conflictos y crear un ambiente laboral favorable que anime el compromiso y el
desempeiio de los colaboradores, haciendo referencia a lo expuesto por Romero (2023), quien
menciona que la direccién es el elemento dindmico del proceso administrativo, ya que
convierte planes y estructuras en acciones concretas a través de la influencia sobre el
comportamiento de las personas, ademads, el control complementa esta funcidn, al evaluar los
resultados obtenidos, compararlos con los objetivos planteados e implementar las acciones

correctivas necesarias.
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CAPITULO 11
2. DISENO METODOLOGICO
2.1. Métodos

Los métodos de investigacion son una manera organizada de plasmar ¢l conocimiento
basado en hechos relevantes de manera que se estructure considerando las caracteristicas de

cada estudio. (Miler Dae, 2011)

Los métodos que se aplicaron en este proyecto permitieron indagar de ianera oportuna
la informacion, diagnosticando la sitracion en la que se encuentra la organizacion en cuanto a

la eficiencia administrativa, detallados a continuacion:
2.1.1. Método Descriptivo

La investigacién descriptiva permitid especificar propiedades, rasgos y
comportamientos de un fendmeno determinado. Segiin Hernandez et al. (2014), este tipo de
investigacion busca describir situaciones y eventos, especificando sus caracteristicas. Este
estudio se considero descriptivo porque detalld y caracterizo la situacion actual de la eficiencia
administrativa de la gasolinera Santa Martanita. En este sentido, el presente trabajo describi6
los procesos, actividades y resultados administrativos con ¢l fin de identificar posibles

debilidades que afectan la eficiencia.
2.1.2. Método Analitico

El método analitico es el método cientifico aplicado en un discurso, en donde se aplica
la descomposicion de un discurso en sus minimas partes, y lucgo sc sintetiza, para asi lograr

entender el discurso que se esta analizando. (Eemus, 2020)

Este método consistio en desintegrar la fuente a elementos mds simples, posteriormente
reagrupandolos con la finalidad profundizar en la esencia del contenido examinado. Este
método consistié en desintegrar la informacién en elementos mds simples y posteriormente

reorganizarlos con el fin de profundizar en la esencia del contenido examinado.

Aplicado a la presente investigacion, el método analitico permitio descomponer los
procesos administrativos, las actividades del personal y los registros internos de la gasolinera
Santa Marianita en componentes especificos; como planificacion, control, ejecucién y use de

I ! ; I ,

recursos para examinarlos de manera detallada.
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2.1.3. Método de Campo

La investigacion también adopté un enfoque de campo, puesto que la informacion se
obtuvo directamente en el entorno donde ocurren los hechos, sin embargo, de acuerdo con
Bernal (2010), la investigacion de campo se caracteriza por la recoleccion de datos en el lugar
donde se presentan los acontecimientos sin manipular las variables; en este caso, los datos se
levantaron en la gasolinera Santa Marianita, observando procesos administrativos y

entrevistando al personal responsable.
2.2, Poblacion
2.2.1. Poblacion

La poblacion se entiende como el conjunto total de elementos, personas, procesos o
documentos involucrados directamente en la actividad administrativa que serd evaluada. Segin
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacion estuvo constituida por el conjunto de
unidades de analisis que poseen las caracteristicas necesarias para ser estudiadas en una

investigacion cientifica.

En esta investigacion, la poblacion corresponde a los 10 colaboradores, la cual esta
conformada por, gerente administrativo, 2 contadoras, auxiliar contable, encargado de compras,
jefe de pista y 4 despachadores, asi mismo, documentos, registros y procedimientos operativos
de la gasolinera Santa Marianita del canton Sucre, ya que fueron los elementos que permitieron

evaluar el nivel de eficiencia administrativa.
2.2.2. Muestra

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la muestra constituye el
subconjunto de la poblacion del cual se obtiene la informacion necesaria para el analisis

cientifico.

En esta investigacion, la muestra estuvo conformada por ¢l personal administrativo y
contable de la gasolinera Santa Marianita del cantdn Sucre, por ser quienes intervienen
directamente en los procesos relacionados con la planificacion, control, registro y toma de

decisiones administrativas.
La muestra incluyd a los siguientes cargos:

v" Administrador general de la gasolinera en la entrevista.




v
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Jefe de pista en la entrevista.

Asistente o auxiliar administrativo apoyo documental.

2.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

2.3.1. Revision Documentual

La técnica documental permitio obtener informacion a partir del analisis de documenttos

formales que describen, sustentan o regulan la gestidon administrativa de una organizacion.

Segin Bernal (2016), 1a investigacion documental consiste en la revision y analisis sistematico

de materiales escritos, impresos o digitales que aportan informacion relevante para el estudio

de un fenomeno.

En esta investigacion, la técnica documental se utilizé para examinar los documentos

administrativos que estructuran y evidencian los procesos de la gasolinera Santa Marianita,

tales como:

v

Manuales de funciones.
Organigramas.

Procedimientos internos.

Politicas administrativas.

Informes de actividades.
Comunicaciones internas.

Registros administrativos de control.

Formularios o formatos utilizados en los procesos.

La revisidn de estos documentos permitié identificar como estan definidos los

procedimientos, si existe claridad en las responsabilidades, si se cumplen las disposiciones

internas y si la gestion administrativa se desarrolla con eficiencia.

2.3.2. Observacion

La observacion es una técnica que permite recopilar informaciéon divectamente del

entorno donde se desarrollan los procesos u operaciones. Scgiin Hernandez ct al. (2014) la
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observacion consiste en examinar de manera sistematica los comportamientos, actividades o

condiciones tal como ocurren en su contexto natural.

En esta investigacion, la observacién se aplicd para examinar los procesos
administrativos y operativos de la gasolinera Santa Marianita, tales como el manejo de
documentos, procedimientos de compras, control de inventarios y flujos administrativos. Esta
técnica permiti6 identificar ineficiencias, desviaciones y oportunidades de mejora que serviran

posteriormente para la etapa de recomendaciones de la auditoria de gestion.
2.3.3. Entrevistas

La entrevista permitié obtener informacioén directa de los actores involucrados en la
gestion administrativa. De acuerdo con Hernandez et al. (2014), la entrevista es una técnica
que facilita obtener datos mediante el intercambio verbal entre el investigador y los

participantes, con el fin de profundizar en percepciones, experiencias y conocimientos.

En este sentido, la entrevista se dirigié al personal administrativo y contable de Ia
gasolinera, con el objetivo de obtener informacion sobre pricticas de gestion, controles

internos, dificultades operativas, recursos disponibles y toma de decisiones.
2.4. Informacién de Ia Gasolinera Santa Marianita del cantéon Sucre
2.4.1. Descripcion de la Empresa

I.a gasolincra Santa Marianita es una estacién de servicios ubicada en la via del cantén
Rocafuerte, dedicada a la comercializacion de combustibles (gasolinera extra, super y diésel).
Su estructura administrativa corresponde al de una pequefia empresa familiar, que atiende tanto
a clientes particulares como a transportistas del sector. La actividad de la empresa es ¢l

abastecimiento y almacenamiento de combustible para ser despachados a los clientes.
2.4.2, Objetivo de la Empresa

Comercializar combustibles y productos complementarios con altos estandares de
calidad, seguridad y eficiencia, procurando garantizar un servicio oportuno y confiable a los
clientes, mediante una gestion administrativa que permita el uso adecuado de los recursos
disponibles en conjunto del cumplimiento de la normativa vigente en el sector de

comercializaciéon de hidrocarburos.
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2.4.3. Mision

Brindar servicios de comercializacion de combustibles y productos complementarios
con altos estdndares de calidad, seguridad y eficiencia, satisfaciendo las necesidades de
nuestros clientes mediante una atencion oportuna y confiable, respaldada por un equipo

comprometido con la mejora continua y el desarrollo sostenible de la organizacion.
2.4.4. Vision

Ser una estacion de servicio reconocida en el canton Sucre por la excelencia en la
atencion al cliente, la eficiencia de sus procesos administrativos y operativos, y su compromiso
con la innovacion, consoliddndose como una empresa lider y competitiva en el sector de

comercializacion de combustibles.
2.4.5. Organigrama Institucional

La gasolinera cuenta con estructura organizacional lineal, en la cual las decisiones se
concentran principalmente en la administracion gerencial. La estructura se conforma de la

siguiente manera:

Figura 1. Organigrama institucional

Admlnlstr'ador - Contador  |—> Encargado de
gerencial compras
V.
Jefe de pista | —>| Despachadores

Nota: El organigrama presenta la estructura organizacional y distribucidn jerdrquica de los cargos que intervienen.

Fuente. Gasolinera Santa Marianita, cantén Rocafuerte (2026)

v" Administrador gerencial: Es el duefio de la empresa constituida.
v" Contador: Responsable de la contabilidad y nivel de apoyo administrativo.

v" Encargado de compras: Encargado del abastecimiento, logistica y subordinado del 4rea

administrativa.
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v" Jefe de pista: Supervisor de los despachos y gestiona la operatividad.
v" Despachadores: Quienes brindan atencion a los clientes y despachan el combustible.
2.5. FASE I: PLANIFICACION PRELIMINAR
2.5.1. Objetivo de la Auditoria

Evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los procesos administrativos de la
gasolinera ubicada en la carretera de Rocafuerte, con el propoésito de determinar el grado de
cumplimiento de los procedimientos establecidos, identificar debilidades en la gestion y
proponer recomendaciones orientadas al fortalecimiento del control interno y al mejoramiento

continuo de la organizacion.
2.5.2. Alcance de Ia Auditoria

La auditoria de gestidon que aqui se presenta comprenderz la evaluacion integral de los
procesos administrativos de la gasolinera de la via del cantén Rocafuerte, correspondiente al
periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025; sin embargo el estudio
se centrd en las funciones administrativas de planificacion, organizacion, direccion y control,
considerando la funcion de planificacion, donde se examing la existencia de objetivos, metas,

presupuestos, cronogramas e indicadores que guien las operaciones de la empresa.

En la funcién de organizacion se valorard la estructura orgdnica, la distribucion de
responsabilidades, la separacidon de funciones, la existencia de manuales de funciones y de
procedimientos; ademas, en la funcién de direccidén se analizaron los mecanismos de liderazgo,
comunicacién interna, supervision del personal, toma de decisiones y cumplimiento de
politicas administrativas; en control se revisd la aplicacion de los controles internos sobre
compras, abastecimiento, mventarios, facturaciéon, manejo de efectivo, conciliaciones, talento

humano y seguimiento de resultados.

Su alcance, permitié determinar el grado de eficiencia, eficacia y economia con que se
administran los recursos humanos, materiales, financieros y tecnologicos, asi como identificar

debilidades y oportunidades de mejora en la gestidén administrativa de la entidad.




2.5.3. Programa de Auditoria

Tabla 1. Programa de auditoria
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GASOLINERA SANTA MARIANITA DEL CANTON
SUCRE P/IT
PROGRAMA DE AUDITORIA
PDA-
PERIODO: 2026 DDIVA
AC AUDITOR COMPONENTE: PROCESOS ADMINISTRATIVOS CNCH
FASE I: PLANIFICACION PRELIMINAR 001
N Actividad especifica Técnica de Evidencia
A auditoria esperada Fecha
1 Solicitar escritura de constitucion, RUC, Revision Expediente legal de
nombramiento del representante legal, permisos documental la empresa
de funcionamiento y licencias vigentes. 02/03/26
2 Levantar informacidon general del negocio: Entrevista y Cédula narrativa de
mision, visién, objetivos, estructura revision la entidad
organizacional y principales procesos documental
administrativos. 03/03/26
3 Obtener y revisar ¢l organigrama, manual de Revision Organigrama y
funciones y descripcién de puestos. documental manual de funciones | 04/03/26
4 | Verificar si las funciones asignadas al personal Entrevista Actas y cuestionarios
son conocidas y aplicadas en la practica. aplicados 05/03/26
] Revisar la existencia de planes operativos, Revision POA, presupuestos e
presupuestos, metas e indicadores de gestién. documental indicadores 09/03/26
6 Evaluar el proceso de planificacion Analisis Cédulas analiticas
administrativa y su alineacidn con los objetivos
del negocio. 10/03/26
7 Aphlicar cuestionario de control interno sobre Cuestionario Matriz de control
planificacion, organizacion, direccion y control. interno 11/03/26
8 | Identificar riesgos administrativos y determinar Andlisis Matriz de riesgos
dreas criticas del proceso, 12703726
9| Revisar contratos de trabajo, expedientes del Revisién Expedientes del
personal, control de asistencia y registros de documental personal
capacitacion. 16/03/26
1 Evaluar la segregacidn de funciones entre Observacion y Matviz de
0 administracion, caja, bodega y supervision andlisis seg‘reggcién de
operativa. funciones 17/03/26
1 Verificar la existencia de mecanismos de Entrevista y Informes intemos y
1 | comunicacion interna, supervision y evaluacion revision l’ePOﬂ?S_‘?e
del desempeiio. documental SUpervision 18/03/26
1 Revisar la aplicacidn de politicas y Revision Manuales y politicas
2 | procedimientos adminisirativos establecidos por documental internas
la empresa. 20/03/26
1 Analizar el cumplimiento de metas Andlisis Reportes e
3 administrativas y el uso de indicadores de comparativo indicadores
gestion. 23/03/26
1 | Determinar hallazgos de auditoria (condicién, Andlisis Hojas de hallazgos
4 criterio, causa, efecto y recomendacion). 24/03/26
i Elaborar el inforime preliminar y discutir los Comunicacion | Borrador del informe
5 resultados con la administracion. 06/04/26
I Incorporar comentarios y aclaraciones Andlisis Acta de discusion
6 presentadas por la entidad auditada. 09/04/26
i Emitir el informe final de auditoria con Comunicacion Informe final
7 conclusiones y recomendaciones. formal 15/04/26
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Nota: La tabla presenta el programa de auditoria con las actividades y fechas predeterminadas para su realizacion.

Elaborado por: Cheme, Cristina (20206)

2.5.4. Orden de Trabajo

Figura 2. Orden de trabajo
ORDEN DE TRABAJO N° OT-001-2026

Manta, 02 de marzo de 2026

Sefiorita
Cristina Naomy Cheme Mera
AUDITORA RESPONSABLE

Presente.-

De mi consideracién:

De conformidad con el plan de trabajo de titulacién aprobado por la Facultad
de Ciencias Administrativas, Contables y Comercio de la Universidad Laica
Eloy Alfaro de Manabi, autorizo a usted dar inicio a la Auditoria de Gestion
aplicada a la Gasolinera Santa Marianita del canton Sucre, correspondiente al
periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2025,
Objetivo: Evaluar la eficiencia, eficacia y economia de los procesos
administrativos de la entidad, con el propdsito de identificar debilidades en la
gestion y proponer recomendaciones orientadas al fortalecimiento del control
interno.

Alcance: La auditoria comprendera la evaluacion de las funciones de
planificacion, organizacion, direccion y control administrativo desarrolladas
por la gasolinera durante el periodo sefialado.

Equipo de auditoria: Cristina Naomy Cheme Mera — Auditora responsable.

Tiempo estimado: 60 dias laborables, contados a partir de la fecha de
notificacion de inicio de la auditoria.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

Ing. Juan Carlos Sornoza Zamora, Mg.
TUTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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Noru: Esta tabla presenta orden presentada de auditoria. Elaborade por: Cheme, Cristina (2026)

2.5.5. Norificacion de Inicio de Auditoria

Figura 3. Notificacion

Oficio N.° 001-AG-2026

Manta, 03 de marzo de 2026

Sefior(a)

ADMINISTRADOR

Gasolinera Santa Marianita del Cantén Sucre
Presente. -

De mi consideracion:

En cumplimiento de la Orden de Trabajo N.° OT-001-2026, notifico a usted
el inicio de la Auditoria de Gestion aplicada a la Gasolinera Santa Marianita
del cantén Sucre, correspondiente al periodo comprendido entre el 1 de enero
y el 31 de diciembre de 2025. Dicha auditoria tiene como objetivo evaluar la
eficiencia, eficacia y economia de los procesos administrativos de la entidad,
con la finalidad de identificar debilidades y formular recomendaciones que
contribuyan a fortalecer su gestion.

Las labores de auditoria iniciaran a partir del 03 de marzo de 2026, por lo que
se solicita comedidamente su colaboracidn para facilitar el acceso a la
documentacion administrativa, contable y de talento humano requerida, asi
como la disponibilidad del personal para las entrevistas y cuestionarios
correspondientes.

Por la atencion que se sirva dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.
Atentamente,

Cristina Naomy Cheme Mera
AUDITORA RESPONSABLE

Nofa: La tabla presenta la notificacién de auditoria al administrador de la gasolinera. Efaborado por: Cheme,

Cristina (2026)
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2.5.6. Andlisis FODA
2.5.6.1. Fortalezas

¢ Ubicacion estratégica en la carretera del cantén Rocafuerte.

o Experiencia operativa en la comercializacion de combustible.

e Existencia de una estructura organizacional definida.

¢ Relacion directa con clientes frecuentes y transportistas.

¢ Disponibilidad de personal operativo para atencion continua.

e Capacidad para brindar servicios complementarios relacionados con combustibles

y lubricantes.

2.5.6.2. Oportunidades

¢ Incremento de la demanda de combustible por el crecimiento vehicular.

s Implementacién de herramientas tecnoldgicas para optimizar procesos

administrativos.
e Capacitacion del personal para fortalecer la calidad del servicio.
e Posibilidad de incorporar indicadores de gestion y sistemas de control interno.
¢ Expansion de servicios complementarios para mejorar la competitividad.

o Aplicacion de auditorias de gestion como mecanismo de mejora continua.

2,5.6.3, Debilidades

¢ Ausencia de manuales de funciones y procedimientos actualizados.
s Escasa aplicacidon de indicadores administrativos.

s Deficiencias en la segregacion de funciones.

¢ limitada supervision y seguimiento de actividades.

e Procesos administrativos poco docuimentados.

o Falta de evaluacion periddica del desempeiio del personal.
2.5.6.4. Amenazas
s Incremento de la competencia en el sector de combustibles.

s Cambios en regulaciones gubernamentales y tributarias.

e Variacion en precios de combustibles y costos operativos.
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e Riesgos de errores administrativos por falta de controles adecuados.

e Insatisfaccion de clientes debido a deficiencias en la atencidn.

e Posibles sanciones por incumplimiento de normativas legales o administrativos.

Andlisis: El anélisis FODA realizado a la Gasolinera Santa Marianita del canton Sucre,
permitié identificar un conjunto de factores internos y externos que inciden de manera directa
en su desempefio administrativo y operativo; en cuanto a fortalezas, destaca la ubicacién
estratégica del negocio en la carretera del canton Rocafuerte, o cual asegura un flujo constante
de clientes y facilita su posicionamiento en el mercado local; el bagaje de experiencia operativa
que ha ido acumulando la empresa en la comercializacion de combustibles constituye un
valioso activo intangible, ya que permite a su personal desenvolverse con solvencia en las
actividades del sector, sin embargo el hecho de contar con una estructura organizacional
definida aunque sea basica y la posibilidad de brindar servicios complementarios relacionados
con combustibles y lubricantes, son elementos que pueden ser potenciados para fortalecer la

competitividad de la gasolinera.

Las oportunidades del entorno, el crecimiento vehicular en la zona y el paulatino
incremento de la demanda de combustible, ofrecen reales posibilidades de expansién y
consolidacion del negocio, ademas, una forma concreta de modernizar la gestion y mejorar la
eficiencia operativa es implementando herramientas tecnologicas para optimizar los procesos
administrativos; a esto se suma la posibilidad de desarrollar programas de capacitacion
dirigidos al personal orientados a fortalecer la calidad del servicio y la aplicaciéon de
indicadores de gestidén que permitan medir y mejorar el desempefio administrativo, del mismo
modo, la inclusion de servicios complementarios y la realizacidén periddica de auditorias de
gestion surgen como estrategias viables para mejorar los niveles de competitividad y garantizar

la sostenibilidad del negocio a mediano plazo.

Las debilidades internas identificadas, por el contrario, son obsticulos que dificultan el
optimo desarrollo de la gasolinera, evidenciando a la falta de manuales de funciones y
procedimientos actualizados, genera incertidumbre en la asignacién de responsabilidades y
dificulta la estandarizacidon de los procesos administrativos; del mismo modo, la escasa
aplicacion de indicadores administrativos no permite medir objetivamente el desempefio ni
detectar a tiempo desviaciones que afecten la eficiencia; consecuentemente, las deficiencias en
la separacion de funciones vy la escasa supervision de las actividades incrementan el riesgo de

cometer errores U omisiones, mientras que la inadecuada documentacion de los procesos y la
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ausencia de una evaluacién periddica del desempefio del personal, perpetian practicas

administrativas poco eficientes, que restan competitividad a la organizacion.

Por Oltiimo, las amenazas existentes en el entorno externo demandan una cuidadosa
atencion por parte de la administracién, sin embargo, la creciente competencia en el sector de
combustibles, junto con las continuas variaciones en las regulaciones gubernamentales y
tributarias, presenta desafios que exigen una gestidn proactiva y adaptativa; ademads, los
cambios en los precios de los combustibles y los gastos de operacion impactan de manera
directa la ganancia del negocio, al tiempo que los riesgos de equivocaciones en la gestion por
controles deficientes pueden causar pérdidas monetarias y multas, del mismo modo, los clientes
insatisfechos y las multas que podrian imponer las autoridades por incumplir las normativas
son amenazas que, de concretarse, afectarian mucho a la imagen y a la viabilidad de la
gasolinera, de manera que se deben reforzar los sistemas de control y gestion para reducir esos

peligros.
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2.7. FASE 1II: EJECUCION
2.7.1. Cédula Narrativa

Tabla 5. Cédula narrativa

AC GASOLINERA SANTA MARIANITA DEL CN-CNCH

AUDITORIA CANTON SUCRE 005
CEDULA NARRATIVA

Referencia: CN-001 Componente: Conocimiento preliminar de la entidad

Elaborado por: Cristina Cheme Fecha: 04 de marzo de 2026

Como parte de la fase de planificacién preliminar, se mantuvo una entrevista con el
administrador de la Gasolinera Santa Marianita, la cual fue complementada con la revisién
de la documentacién disponible en la entidad. De dicha diligencia se obtuvo la siguiente
informacién: la gasolinera es un negocio de cardcter familiar que opera en la via del canton
Rocafuerte, jurisdiceion del cantén Sucre, dedicado a la comercializacion de combustibles y

productos complementarios.

El personal manifesté que las actividades administrativas sc ¢jecutan principalmente en
funcién de la experiencia y de instrucciones verbales del administrador, sin contar con
manuales de funciones, procedimientos documentados ni planes operativos formales.
Asimismo, se evidencio que la supervision del personal se realiza de manera esporadica y
que la capacitacion del talento humano se orienta principalimente a aspectos operativos, sin

un plan anual establecido.

Esta informacion constituye la base para el desarrollo de la planificacion especifica y para la

identificacion de las areas criticas que seran evaluadas en las siguientes fases de la auditoria.

Nota: La tabla representa la cedula narrativa en donde se detalla lo realizado en fase de planificacion preliminar,

Efuborado por: Cheme, Cristina (2026)
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2.7.3. Hallazgo N.° 1

Tabla 8. Halluzgo 1

Deficiencias en la planificacion administrativa de la Gasolinera Santa Marianita

Parametro

Descripcion

Condicion

Como resultado de la aplicacion del cuestionario de control interno,
entrevistas realizadas al administrador y analisis de los indicadores de
gestion, se evidencid que 1a gasolinera no cuenta con una planificacion
administrativa formal que oriente el desarrollo de sus actividades, ademas,
en la evaluacion se observé que no existen cronogramas de trabajo, planes
operativos e indicadores de gestion que permitan medir ¢l cumplimiento de
los objetivos institucionales.

De igual manera, el indicador de cumplimiento de objetivos administrativos
arrojo una gjecucion del 60%, lo que muestra que una importante parte de
los objetivos planteados no se logran en los tiempos previstos, sin embargo,
el gerente comentd que las actividades se realizan en funcidn de las
necesidades cotidianas del negocio y de la experiencia acumulada, sin

utilizar herramientas de planificacion formales.

Criterio

En este sentido, ¢l Cddigo de Comercio ecuatoriano, en su articulado
referente a la gestion empresarial, establece la obligacién de llevar una
administracion ordenada y sujeta a principios de planificacion y control que
aseguren la adecuada utilizacién de los recursos. Asimismo, la planificacion
es reconocida en la doctrina administrativa como una funcién fundamental
del proceso administrativo, pues proporciona direccion y coordinacion a las
actividades organizacionales, permitiendo a la empresa anticiparse a los

cambios del entorno y optimizar ¢l uso de sus recursos disponibles.

Causa

La situacioén observada se debe a la falta de una cultura de planificacion
administrativa, a la ausencia de procedimientos formales para fijar metas y
a la falta de indicadores que permitan evaluar periddicamente los resultados

obtenidos.

Efecto

La falta de planificacion dificulta el seguimiento de los objetivos

institucionales, genera improvisacion en la ejecucién de actividades, y limita
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la capacidad de la administracion de tomar decisiones oportunas basadas en
informacion objetiva, ademas, eleva la probabilidad de no alcanzar las metas

y afecta la eficiencia de los procesos administrativos.

Nota: La presente tabla presenta el primer hallazgo identificado en la gjecucion de auditoria considerando su

condicidn, criterio, causa y efecto. Elaboradoe por: Cheme, Cristina (2026)

2.7.4. Halluzgo N.° 2

Tabla 9, Hallazgo 2

Ausencia de manuales de funciones y procedimientos administratives

Parametro

Descripeion

Condicion

Durante la revision de la documentacion institucional se determiné que fa
empresa no dispone de manuales de funciones ni procedimientos
administrativos formalmente documentados. El indicador de cobertura del
manual de funciones alcanzd Gnicamente el 37,5%, reflejando que la

mayoria de cargos no cuenta con responsabilidades formalmente definidas.

Las entrevistas realizadas al personal evidenciaron que las actividades son
conocidas principalmente por experiencia laboral o instrucciones verbales
emitidas por el administrador, situacidn que genera dependencia del

conocimiento empirico y ausencia de lineamientos estandarizados.

Criterio

Las Normas de Control Interno establecen que las entidades deben definir
claramente la estructura organizacional, las responsabilidades y niveles de
autoridad del personal mediante documentos formales que permitan una
adecuada segregacion de funciones y fortalezcan el sistema de control

interno.

Causa

La administracion no cuenta con herramientas de gestion documental para
dar forma a las responsabilidades de cada puesto, asi como a los

procedimientos vinculados a los procesos administrativos.

Tfecto

La falta de documentacién formal puede dar lugar a duplicidad de funciones,

a conflictos de responsabilidad, a retrasos en la ejecucion de actividades y a
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dificultades para evalaar el desempefio del personal. Ademas, restringe el

proceso de induccidén y formacion de los nuevos colaboradores.

Notu: La presente tabla presenta el segundo hallazgo identificado en la ejecucion de auditoria considerando su

condicidn, criterio, causa y efecto. Eluborade por: Cheme, Cristina (2026)

2.7.5. Hallazgo N.° 3

Tabla 10. Hallazgo 3

Insuficiente capacitacion y desarrolle del falento humano

Pariametro

Descripcion

Condicion

La evaluacidon realizada permitid determinar que la empresa presenta
debilidades en los procesos de capacitacion de su personal, ademas, el
indicador de cumplimiento del plan de capacitacion alcanzd apenas un 40%,
lo que evidencia que la mayoria de las actividades formativas programadas
no fueron ejecutadas.

Por otra parte, los colaboradores entrevistados sefialaron que las
capacitaciones que reciben son principalmente de indole operativa, y que no
existen programas permanentes orientados a fortalecer competencias

administrativas, liderazgo, control interno o atencion al cliente.

Criterio

Las Normas de Control Interno disponen que las entidades deben establecer
de manera clara la estructura organizacional, las responsabilidades y los
niveles de autoridad del personal a través de documentos formales, que
permitan una adecuada segregacion de funciones y fortalezcan el sistema de

control interno.

Causa

Inexistencia de un plan anual de capacitacion, limitaciones en la
planificacion de actividades formativas y escaso seguimiento al desarrollo

profesional de los colaboradores.

LEfecto

Las deficiencias en capacitacion pueden afectar la calidad de las actividades
desarrolladas, incrementar errores en la ejecucién de procesos

administrativos y limitar el desempeiio eficiente del personal.

Nota: La presente tabla presenta el tercer hatlazgo identificado en la ejecucién de auditorla considerando su

condicidn, criterio, causa y efecto. Elaborado por: Cheme, Cristina (2026)
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2.7.6. Hallazgo N°4

Tabla 11, Hallazgo 4

Debilidades en los mecanisinos de supervision y control administrativo

Parametro

Descripcion

+ 0

Condicion

La auditoria constaté que la supervision de las actividades administrativas
se lleva a cabo verbalmente y de forma empirica, sin que exista un registro
formal o mecanismos documentados de seguimiento, en cuanto, al indicador
de frecucncia de supervision obtuvo un resultado de 0,4, lo que indica que
se ejecutod ¢l 40% de las supervisiones programadas.

Por otra parte, de las entrevistas realizadas se desprende que el seguimiento
al personal se hacc generalmente cuando surgen inconvenientes o
situaciones puntuales, pero no como parte de un sistema permanente de

control,

Criterio

Las Normas de Control Interno establecen que la administracién debe
aplicar actividades de supervisidn y seguimiento permanente, a fin de
comprobar el cumplimiento de los objetivos institucionales y corregir en

tiempo oportuno las desviaciones detectadas.

Causa

Ausencia de procedimientos de supervision formal, falta de indicadores de
control y escasa documentacion de las actividades de seguimiento realizadas

por la administracion.

Efecto

La insuficiente supervision incrementa el riesgo de errores administrativos,
incumplimiento de actividades, disminucion de la eficiencia operativa y

retrasos en la toma de decisiones.

Nota: La presente tabla presenta el cuarto hallazgo identificado en la ejecucion de auditoria considerando su

condicién, criterio, causa y efecto. Efaborade por: Chieme, Cristina (2026)
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CAPITULO HI
3. PROPUESTA
3.1. Descripeion

La propuesta que se desarrolla en el presente capitulo se denomina "Plan de Mejora
Administrativa para la Optimizacion de la Eficiencia en la Gasolinera Santa Marianita
del Cantén Sucre”, el cual se estructura a partir de los resultados obtenidos durante la auditoria
de gestion realizada a los procesos administrativos de [a entidad, no obstante, este plan
constituye una respuesta técnica y practica a las debilidades identificadas en las funciones de
planificacion, organizacion, direccidon y control, con el proposito de fortalecer la gestién

administrativa y contribuir al logro de los objetivos institucionales.

La auditoria de gestidn aplicada permitié evaluar el grado de eficiencia con que se
desarrollan las actividades administrativas de la gasolinera, evidenciando deficiencias
significativas que limitan el adecuado manejo de los recursos y la calidad del servicio brindado;
dado que en la evaluacion realizada se identificaron aspectos de mejora, como la planificacion
estratégica, la formalizacién de procesos, la capacitacion del personal y los mecanistos de
supervisidn, es necesario tomar medidas correctivas para superar estas limitaciones y mejorar

el desempefio organizacional.

El Plan de Mejora Administrativa se plantea como un instrumento de gestidn que
incorpora las recomendaciones del informe final de auditoria mediante la definicidon de
actividades especificas, responsables designados, plazos de ejecucidn, recursos necesarios €
indicadores de seguimiento que permitiran controlar los avances, sin embargo, este ptan no
requiere inversiones importantes, ya que se basa en el fortalecimiento de los procesos existentes
y en el uso eficiente de los recursos con los que cuenta la organizacion, lo cual garantiza su

viabilidad y sostenibilidad en el tiempo.

De esta manera, la propuesta tiene como objetivo que la administracion de la Gasolinera
Santa Marianita cuente con una hoja de ruta clara y estructurada que oriente la implementacion
progresiva de mejoras en su gestion administrativa, ademds, con la adopcion del plan, la
organizacion podra pasar de un enfoque empirico y reactivo, a una gestidon planificada,
documentada y evaluable, lo cual le permitird tener mayor eficiencia operativa, optimizar sus
recursos y fortalecer su posicién competitiva en el sector de la comercializacién de

combustibles del cantdon Sucre,
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3.2, Justificacion

La propuesta que se formula estd basada en los resultados alcanzados durante la
auditoria, por ello, la evaluacion permitié identificar oportunidades de mejora en las funciones
administrativas de planificacién, organizacion, direccion y control, lo que evidencia la
necesidad de fortalecer los mecanismos administrativos que soportan el funcionamiento de la

empresa,

Los resultados obtenidos demuestran la mnecesidad de fortalecer la gestién
administrativa mediante la adopcién de medidas que permitan corregir las deficiencias
detectadas y evitar su recurrencia, sin embargo, con esta premisa, la presente propuesta consiste
en la elaboracion del Informe Final de Auditoria de Gestion, el cual serd una herramienta
técnica para la administracion de la Gasolinera Santa Marianita, con la finalidad de comunicar

de manera objetiva los resultados obtenidos durante la auditoria.

En opinién, la utilizacion de las recomendaciones elaboradas en el informe de auditoria
contribuird al fortalecimiento de la planificaciéon administrativa, la correcta definicion de
responsabilidades, la optimizacion de los mecanismos de control y el perfeccionamiento del
control interno; esto facilitard una mayor eficacia en el uso de los recursos disponibles,
minimizard los riesgos administrativos y reforzara la capacidad de reaccién de la organizacion

frente a los retos propios de su actividad.
3.3. Objetivos
3.3.1. Objetivo General

Elaborar un informe de auditoria de gestién que consolide los resultados obtenidos
durante la evaluacion de los procesos administrativos de la Gasolinera Santa Marianita del
canton Sucre, incorporando conclusiones, recomendaciones y un plan de implementacién que

contribuya al fortalecimiento de la gestion administrativa.
3.3.2. Objetivo Especifico

e Formular conclusiones y recomendaciones orientadas al fortalecimiento de las

funciones administrativas de planificacién, organizacion, direccién y control.

¢ Disefiar un plan de recomendaciones que establezca las acciones de mejora, plazos de
ejecucion, recursos necesarios ¢ indicadores de seguimiento para la implementacion de

las recomendaciones emitidas.
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e Proporcionar a la administracion una herramienta que facilite evaluar la eficiencia y

contribuya al fortalecimiento del sistema de control interno y de gestién administrativa.
3.4. Beneficiarios

La implementacion de la presente propuesta permitird generar beneficios para los
diferentes actores que intervienen en el desarrollo de las actividades de la Gasolinera Santa
Marianita, contribuyendo al fortalecimiento de la gestion administrativa y al mejoramiento del

desempefio organizacional.
Beneficiarios directos

Los beneficiarios directos corresponden al propictario/administrador, personal

administrativo y personal operativo de la Gasolinera Santa Marianita.
Beneficiarios indirectos

Los beneficiarios indirectos estaran conformados por los clientes, proveedores y demas

grupos de interés relacionados con la organizacion.
3.5, Factibilidad

L.a propuesta presentada es factible debido a que, su implementacion se¢ fundamenta
principalmente en la aplicacién de recomendaciones administrativas derivadas de la auditoria
de gestion, las cuales pueden ser ejecutadas utilizando los recursos disponibles en la
organizacion, Su desarrollo no requiere inversiones significativas en infracstructura o
tecnologia, puesto que, se orienta al fortalecimiento de los procesos administrativos existentes

mediante la mejora de la planificacion, la organizacidn, la direccion y el control,

Asimismo, la administracion de la Gasolinera Santa Marianita cuenta con la autoridad
necesaria para implementar las acciones propuestas, permitiendo establecer mecanismos de

seguimiento que favorezean el cumplimiento de las recomendaciones.
3.5.1. Fuactibilidad Financiera

Desde el punto de vista financiero, la propuesta resulta viable debido a que las acciones
recomendadas demandan una inversidn reducida, concentrandose principalmente en la
elaboracion de documentos administrativos, capacitacion del personal, seguimiento de las

recomendaciones y fortalecimiento de los mecanismos de supervision, Los recursos necesarios




41

pueden ser cubiertos mediante el presupuesto operativo de la cmpresa, sin afectar

significativamente su estabilidad financiera,
3.5.2. Factibilidad Legal

La propuesta es legalmente viable, ya que se encuentra sustentada en el marco
normativo ecuatoriano aplicable a la administracion de empresas y a la auditoria de gestion. Su
implementacion respeta los principios establecidos en la Constitucion de la Republica del
Ecuador, la normativa laboral vigente, las disposiciones aplicables a la actividad empresarial y
los principios de control interno utilizados como referencia para el fortalecimiento de la gestion

administrativa,
3.5.3. Factibilidad Técnica

La propuesta presenta una alta factibilidad técnica debido a que la organizacion dispone
del personal, la estructura administrativa y los recursos tecnoldgicos necesarios para
implementar las recomendaciones derivadas de la auditoria. La informacion recopilada durante
el examen proporciona una base suficiente para ejecutar las acciones de mejora propuestas,
permitiendo fortalecer los procesos administrativos sin necesidad de modificar la estructura

institucional analizada.
3.6. INFORME FINAL

Tabla 12. Informe final

AC AUDITOR | GASOLINA SANTA MARIANITA DEL CANTON | IF CNCM
SUCRE 007
INFORME FINAL ELABORADO: CRISTINA CHEME
MERA
CARTA DE GERENCIAL

Manta, 15 de abril de 2026

Ingeniero

Administrador de la Gasolinera Santa Marianita del canton Sucre
Presente,-

De mi consideracion:
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De acuerdo con los resultados del proceso de auditoria de gestion realizado a la
Gasolinera Santa Marianita del cantén Sucre, se examinaron los procesos
administrativos correspondientes a las funciones de planificacidn, organizacion,
direccién y control, con el objetivo de determinar el grado de eficiencia, eficacia

y economia con que sc realizan las actividades administrativas de la entidad,

Conforme resultado del trabajo realizado, y e¢n base a la evidencia obtenida
mediante la aplicacion de técnicas y procedimientos de auditoria, se emite el
presente Informe Final de Auditoria de Gestion, el cual contiene los hallazgos
identificados, las conclusiones y las recomendaciones orientadas al
fortalecimiento de la gestion administrativa y al mejoramiento continuo de los

procesos institucionales.

Es importante destacar que las recomendaciones formuladas constituyen acciones
de mejora que permitirdn fortalecer el sistema de control interno, optimizar el
desempefio de las funciones administrativas y contribuir al cumplimiento de los
objetivos institucionales; por tal razon, se sugierc a la administracion que
considere su implementacion de forina oportuna, realizando el seguimiento

correspondiente para verificar su cumplimiento y eficacia.

Notu: Ta tabla presenta el informe de auditorfa final presentado a el administrador de la gasolinera en base a la

auditoria realizada. Elaborado por: Cheme, Cristina (2026)
3.7. Resultado de la Auditoria

3.7.1. Conclusiones

1. La auditoria de gestiébn evidencid que la Gasolinera Santa Marianita presenta
deficiencias en la planificacién administrativa, debido a la inexistencia de planes
operativos, cronogramas de actividades ¢ indicadores de gestién que permitan orientar,
controlar y evaluar el cumplimiento de los objetivos institucionales, afectando la
eficiencia en la gjecucion de las actividades administrativas.

2. Se determiné la ausencia de manuales de funciones y procedimientos administrativos

formalmente documentados, lo que ocasiona una limitada estandarizacion de los
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procesos, deficiencias en la asignacién de responsabilidades y debilidades en el sistema
de control interno.

La evaluacién permitid identificar que la empresa no dispone de un programa
estructurado de capacitacion para su personal, situacion que limita ¢l fortalecimiento
de competencias, el desarrollo profesional de los colaboradores y el adecuado
desempeiio de las funciones administrativas y operativas.

Se comprobé que los mecanismos de supervision y control administrativo son
insuficientes, debido a que no existen procedimientos formales de seguimiento ni
registros documentados que permitan verificar el cumplimiento de las actividades y la

aplicacion oportuna de acciones correctivas,

3.7.2, Recomendaciones

Implementar un sistema de planificacién administrativa que contemple objetivos,
metas, cronogramas de actividades e indicadores de gestidn, con el proposito de

fortalecer la organizacion de las actividades.

Elaborar e implementar manuales de funciones y procedimientos administrativos que
definan claramente las responsabilidades, actividades, niveles de autoridad y controles

aplicables, contribuyendo a mantener procesos fijos de las operaciones.

Diseiiar y ejecutar un plan anual de capacitacién dirigido al personal administrativo y

operativo, orientado al fortalecimiento de conocimientos, habilidades y competencias.

Establecer mecanismos permanentes de supervision y control mediante la elaboracion
de reportes periddicos, listas de verificacién e indicadores de seguimiento que permitan

monitorear el cumplimiento de las actividades administrativas
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3.9. PLAN OPERATIVO ANUAL (POA)

A consecuencia de ta recomendacion N.° 1 del plan de recomendaciones, se desarrolla
a continuacion el Plan Operativo Anual, El hallazgo N.° 1 evidencid que la gasolinera no
contaba con una planificacion administrativa definida, sin cronogramas de trabajo, planes
operativos ni indicadores que permitieran medir el cumplimiento de los objetivos
institucionales. El presente POA busca minimizar dicha debilidad, articulando las metas de

cada 4rea con la mision y la visién institucional.
3.9.1. Objetivo

Establecer la formalizacion de un Plan Operativo Anual, de manera que se pueda

cumplir el seguimiento de sus actividades con mayor facilidad,
3.9.2. Matriz de objetivos, estrategias e indicadores por drea

La matriz se estructurd tomando como referencia el modelo de plan operativo anual
utilizado en estudios de gestion institucional, en las que cada objetivo estratégico se desagrega
en estrategias, los indicadores, las metas, el/los responsables, la fecha de inicio y fin. A partir
de ello, se adaptd la matriz a la realidad de 1a gasolinera Santa Marianita, tomando cn cuenta

el 4rea de administracion, contabilidad, compras, operaciones y atencion al cliente.
Administracion

Objetivo: Formalizar la planificacion administrativa a través de un Plan Operativo

Anual,

Tabla 15. Estrategia — administracion

Fecha Fecha
Estrategia Indicador Meta Responsable
inicio fin

N.® de actividades del
Elaborar, aprobar y dar ] o
o POA cumplidas / N.° de 100% Administrador Ol-ene  3l-mar
seguimiento al POA, o
actividades programadas

Nota: La tabla presenta la estrategia que implementara el drea administrativa para el desarrollo del plan operativo

anual. Elaborado por: Cheme, Cristina (2026)
Contabilidad

Objetivo: Fortalecer el control financiero y el cumplimiento tributario.
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Tabla 16. Estrategia — contabilidad

Fecha Fecha

Estrategia Indicador Meta Responsable
inicio fin
. N.° de informes
Presentacion de informes . _
presentados a tiempo / N.° 100% Contador 0l-ene  3l-dic

financieros .
de informes programados

Nota: La tabla presenta la estrategia que implementara el drea de contabilidad para el desarrollo del plan operativo
anual Elaborade por: Cheme, Cristina (2026)

Compras

Objetivo: Optimizar la gestion de inventarios y proveedores de combustible.

Tabla 17. Estrategia — compras

Fecha Fecha

Estrategia Indicader Meta Responsable
inicio fin
N.°  de dias con
Definir niveles minimos )
disponibilidad de Encargado de )
de stock y un plan de _ 95% 0l-ene  3l-dic
combustible / N.° total de compras

reposicion . )
dias del periodo

Nota: La tabla presenta la estrategia que implementara cl drea compras para el desarrotlo del plan operativo anual
Elaborvado por: Cheme, Cristina (2026)

Operaciones y despacho

Objetivo: Mejorar la eficiencia y la seguridad en el despacho de combustible.

Tabla 18. Estrategia — operaciones y despacho

Fecha  Fecha
Estrategia Indicador Meta Responsable

inicio fin

) ) Tiempo promedio de
Estandarizar los tiempos

atencion actual / Tiempo

de atencién y fortalecer los ) _ -15% Jefedepista  Ol-jul  31-dic
. promedio de atencion del
protocolos de seguridad.

ano anterior
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Nota: La tabla presenta la estrategia que implementara el drea dde operaciones y despacho para et desarrollo del

plan operativo anual Elaborado por: Cheme, Cristina (2026)

Atencion al cliente
Objetivo: Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes.

Tabla 19. Estrategia — atencion al cliente

Fecha  Fecha
Estrategia Indicador Meta  Responsable
inicio fin
Implementar evaluaciones )
o . ) . de clientes )
periddicas de satisfaccion Jefe de pista, )
satisfechos / N.° de 90% Ot-ene  3l-dic
y retroalimentacion a los despachadores

clientes encuestados
empleados,

Nota: La tabla presenta la estrategia que implementara el 4rea de atencidn al cliente para el desarrollo del plan

operativo anual Eleborade por: Cheme, Cristina (2026)

3.9.3. Cronograma de Actividades

El cronograma divide las actividades necesarias para elaborar, aprobar, ejecutar y

seguimiento al Plan Operativo Anual, de modo que la planificacion ya no se base

exclusivamente en la experiencia cotidiana del administrador, si no que se base en una

herramienta forinal de gestion.

Tabla 20. Cronograma de actividades

N.© Mes Actividad Responsable
Recopilacion de informacion y diagndstico interno en o
1 Enero Administrador
¢l POA
5 . Definicion de metas y objetivos por drea, adaptados a Administrador,
nero
la misién y la vision Contador
3 Febrero  Elaboracién del borrador del Plan Operativo Anual Administrador
4 Marzo  Revision formal y aprobacion del POA Administrador
) Iniciar la implementacién de las actividades
5 Abril Encargade de compras

administrativas

Seguimiento trimestral del cumplimiento de las metas ]
6 Mayo ) ) Jefe de pista
del area operativa
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N.° Mes Actividad Responsable

7 Junio  Reunibn para revisar avances del primer semestre Administrador

) Ajuste de metas y cronograma segun los resuttados del .
8 Julio Administrador

primer semestre
9 Agosto  Monitorear el servicio al cliente Jefe de pista
10 Septiembre Verificacion del camplimiento financiero y contable Contador

Seguimicnto anual del cumplimiento de objetivos por o
11 Octubre Administrador

irea
12 Noviembre Consolidacion de resultados Administrador

o Finalizacion del POA para el ailo y directrices para el o
13 Diciembre ) . Administrador
proximo periodo

Notu: 1.a presente tabla muestra el detalle de Ias actividades realizables anualmente para la mejora de la eficiencia

de los procesos administrativos. Efaborado por: Cheme, Cristina {2026)
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Conclusiones

La revision teorica y los hallazgos determinados en la ejecucion de la auditoria permitio

proponer estrategias y herramientas orientadas a optimizar la eficiencia administrativa.

La investigacion bibliografica permitid fundamentar tedricamente las variables
dependiente ¢ independiente, las cuales sustentaron el diagnostico y propuesta de

mejora.

La investigacion de campo realizada evidencid deficiencias en la planificacion,
organizacion, capacitacion y supervision de sus operaciones, Los resultados obtenidos
mediante los instrumentos, mostraron que el 52 % de los procesos administrativos

carece de documentacidn formal lo que contribuye a riesgos administrativos.

El conjunto de los hallazgos, el informe final y el plan de recomendaciones
permiten proponer mejorar y optimizar la eficiencia administrativa de la estacion de

servicio.

Recomendaciones

Diseitar e implementar una guia tedrica que documente formalmente las actividades y

responsabilidades.

Formalizar la planificacion, funciones y procedimientos de la gasolinera con

documentos administrativos.

Realizar evaluaciones periddicas de control interno para detectar y corregir deficiencias

a tiempo.

Aplicar y dar seguimiento al plan de recomendaciones propuestas para asegurar la

mejora de la eficiencia administrativa.
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