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RESUMEN  

Actualmente, las empresas dedicadas al suministro y comercialización de combustibles y sus 

derivados deben implementar controles estratégicos en sus procesos para el desarrollo de sus 

actividades económicas. Por lo tanto, el objetivo de esta investigación es determinar cómo incide 

el control interno en el proceso de abastecimiento y comercialización de combustibles en la 

empresa Los Bizarros Cía. Ltda., donde se realizó un diagnóstico de la situación actual del control 

interno a través de la identificación de factores internos y externos a través de una matriz FODA, 

así mismo se verificó el cumplimiento y análisis de la normativa adherida al suministro de 

combustibles y proceso de comercialización que contribuyan al buen funcionamiento de la 

empresa, tales como la ley de hidrocarburos, Normas Técnicas Ecuatorianas (INEN) y su 

reglamento interno. Cabe señalar que la metodología en este proyecto se basa en una investigación 

no experimental, con un enfoque mixto, es decir cuantitativo, debido a que se utilizó la parte 

estadística a través de la técnica de la encuesta, a una población conformada por 10 trabajadores y 

150 clientes de la estación Los Bizarros, y cualitativo porque se desarrolló teóricamente las 

variables de estudio, además los métodos utilizados son descriptivos, de campo, bibliográficos, 

analíticos y deductivos que buscan y explican el funcionamiento de los procesos ejecutados por el 

campo de estudio, teniendo como resultado que existen deficiencias en el control interno por la 

escasa capacitación del personal, y el retraso en el pago de sueldos y salarios, lo que afecta el 

proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible de la empresa. 

    

 Palabras clave: Control interno, aprovisionamiento, comercialización, combustible, normativa, 

estación de servicio. 
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ABSTRACT 

Currently, companies dedicated to the supply and marketing of fuels and their derivatives must 

implement strategic controls in their processes for the development of their economic activities. 

Therefore, the objective of this investigation is to determine how internal control affects the 

process of supplying and commercializing fuels in the company Los Bizarros Cía. Ltda., where a 

diagnosis of the current situation of internal control was made through the identification of internal 

and external factors through a FODA matrix, likewise compliance and analysis of the regulations 

adhered to the supply of fuels and process were verified of commercialization that contribute to 

the proper functioning of the company, such as the hydrocarbons law, Ecuadorian Technical 

Standards (INEN/ETS) and its internal regulations. It should be noted that the methodology in this 

project is based on non-experimental research, with a mixed approach, that is, quantitative, because 

the statistical part was used through the survey technique, to a population made up of 10 workers 

and 150 clients of the Los Bizarros station, and qualitative because the study variables were 

theoretically developed, in addition the methods used are descriptive, field, bibliographic, 

analytical and deductive that seek and explain the operation of the processes executed by the field 

of study, having as a result that there are deficiencies in internal control due to the scarce training 

of personnel, and the delay in the payment of wages and salaries, which affects the process of 

supplying and commercializing fuel of the company. 

 Keywords: Internal control, supply, marketing, fuel, regulations, service station. 
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II.  INTRODUCCIÓN . 

En el ámbito internacional, el control interno se ha venido desarrollándose poco a poco 

mediante diversos modelos existentes como el COSO I, COSO II  y COSO III  y sus siglas 

significan Committee of Sponsoring Organizations of the Tradeway Commission para el 

mejoramiento de los procedimientos de cada empresa, lo que permite observar la eficiencia y 

eficacia de las operaciones administrativas, financieras, por lo que es un aspecto esencial de la 

gestión empresarial. 

De igual manera, las empresas dedicadas al proceso de aprovisionamiento y comercialización 

de combustible y sus derivados deben desarrollar estrategias para brindar un óptimo servicio 

debido a la globalización y las constantes reformas en la legislación de cada país, por ende, se han 

visto en la necesidad de efectuar cambios en sus procedimientos internos para alcanzar una mayor 

productividad y rentabilidad en sus procesos desarrollados. 

En Ecuador, el control interno se ha venido estableciendo desde los años 90 tratando de crear 

un producto efectivo que ayude a solucionar el problema en cuanto al control de las operaciones 

tanto contables como operativas en una empresa, por lo que fue establecido en empresas públicas 

y privadas de manera simple y general, cabe mencionar que hay un porcentaje de PYMES que 

están en el mercado que no cuentan con un control interno debido a que la mayoría de estas son 

empresas familiares y no tienen idea de la implementación de un control interno adecuado. 

Las empresas dedicadas a la actividad económica de combustibles y sus derivados poseen 

diferentes canales de comercialización como son la red de PETROLRIOS y PETROECUADOR 

que abastecen de combustible a diversas estaciones de servicios afiliadas a su red para el desarrollo 

de su actividad económica. Por tanto, la extensión es significativa por lo que se debe establecer 

lineamientos de control y asignación de funciones para un eficiente logro de los objetivos 

organizacionales.  

La estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., se encuentra ubicado en la calle Bypass y 

avenida la Prensa del cantón Jipijapa y está autorizado por la Agencia de Regulación y Control 

Hidrocarburífero (ARCH) para la venta, distribución y comercialización de combustibles líquidos 
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(eco, super y diésel) bajo el código de operación 91AU13001 y forma parte de la red de 

comercialización de combustible de PETROLRIOS. 

La presente investigación se enfoca en evaluar el control interno al proceso de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. 

Ltda., de la ciudad de Jipijapa, durante el año 2020 proceso que fue desarrollado con la finalidad 

de detectar los errores de la gestión administrativa que contribuya a la toma de decisiones 

adecuadas para mejorar el posicionamiento de la empresa. 

Este estudio investigativo consta de 4 capítulos descritos a continuación: 

Capítulo I: se detalla el desarrollo de la introducción haciendo un preámbulo de lo que contiene 

todo el trabajo investigativo, en el segundo capítulo se puntualiza el problema encontrado en la 

estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., llegando a obtener la siguiente interrogante ¿De qué 

manera la evaluación del control interno incide en el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible en la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda.?  Posterior a 

ello, da lugar a los objetivos tanto general como específicos que son el propósito de lo que se 

quiere alcanzar y conseguir con esta investigación, además se redacta la justificación de manera 

teórica, práctica y metodológica, especificando porque es importante la investigación, en qué 

contribuyó hacia el objeto de estudio y quienes se benefician con el desarrollo de la misma. 

Capítulo II: se detalla teóricamente el desarrollo de las variables tanto independiente como 

dependiente, en base a una revisión bibliográfica de los antecedentes, bases teóricas y marco 

conceptual de cada palabra que necesite una definición concreta del estudio investigativo.  

Capítulo III: se describe la metodología empleada para recabar información en cuanto a 

métodos, técnicas, instrumentos y los diferentes recursos utilizados, de igual manera, se detalla el 

presupuesto y el cronograma de actividades pormenorizando una planificación para elaborar el 

proyecto de investigación de titulación. 

Capítulo IV: se detalla el análisis de resultados y discusión obtenidos a través de la técnica de 

la encuesta dirigido hacia los trabajadores de la empresa, para posteriormente, llegar a obtener 

conclusiones, recomendaciones y luego se detallan las referencias bibliográficas. Finalmente, se 

desarrolla la propuesta del proyecto de investigación que es la evaluación del control interno al 



4 

 

proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los 

Bizarros Cía. Ltda., a través de la metodología COSO I y se adjuntan anexos que evidencia el 

trabajo realizado. 

III.  EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN.  

3.1. Definición del problema.  

Hoy en día, las estaciones de servicios deben poseer un sistema de control interno apropiado 

dentro de su proceso de aprovisionamiento y comercialización para obtener eficiencia y eficacia 

de sus operaciones ya que si no existe un control o no se efectúa de forma adecuada se 

desencadenan una serie de riesgos que desvían a la empresa de sus objetivos organizacionales tales 

como la fuga de información, fraudes internos o externos, riesgos operativos y técnicos causados 

por desconocimiento del personal o el incumplimiento de leyes laborales.  

Las estaciones de servicios deben contar con lineamientos normativos que faciliten de manera 

eficiente las actividades realizadas sobre el proceso de aprovisionamiento y comercialización de 

combustible, principalmente con el inventario de venta para evitar inconvenientes que impidan la 

medición o la gestión del mismo, de forma precisa y que incidan directamente con su rentabilidad.  

Para un correcto funcionamiento del proceso de comercialización es necesario que el personal 

que labora dentro de la empresa se encuentre debidamente capacitado y conozcan de manera clara 

las funciones que le competen desempeñar, debido a que el personal es quien trata directamente 

con el cliente y por ende conoce sus necesidades y preferencias, siendo su aporte de gran 

importancia para la determinación de falencias dentro de la empresa así como también para la 

consecución de metas planteadas en la misma. 

La presente investigación tiene como problema principal el pago retrasado de sueldos y salarios 

a los empleados que laboran en la empresa, afectando al proceso de comercialización, debido a 

que el personal no se encuentra motivado, lo que influye en la inadecuada atención al cliente. 

 Adicionalmente, otro problema ligado al proceso de comercialización es que sus empleados no 

se encuentran actualmente capacitados, lo que ocasiona disminución de la productividad del 
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personal colaborador de la empresa y afecta a la comercialización por la pérdida de clientes, debido 

a la inadecuada atención brindada.  

3.2. Formulación del problema. 

¿De qué manera la evaluación del control interno influye en el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible en la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda.? 

3.3. Preguntas derivadas. 

¶ ¿Cuál es la situación actual del control interno en el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda.? 

¶ ¿De qué manera se cumplen las normas y políticas de la actividad de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda.? 

¶ ¿Cómo influye la realización de la evaluación del control interno mediante la aplicación 

del método COSO I al proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible 

en la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda.? 

3.4. Delimitación del problema 

¶ Campo:  Administrativo 

¶ Aspecto: Control interno  

¶ Área de conocimiento: Aprovisionamiento y comercialización de combustible 

¶ Espacial: Estación de Servicio los Bizarros, CÍA. LTDA. 

¶ Tiempo: 2020 

A continuación, se presenta el árbol de problemas sobre la deficiente gestión en el proceso de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible 
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IV.  OBJETIVOS. 

4.1. Objetivo general. 

Determinar como el control interno incide en el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

4.2. Objetivos específicos. 

¶ Diagnosticar la situación actual de la aplicación del control interno en el proceso de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los 

Bizarros Cía. Ltda. 

¶ Verificar el cumplimiento de normas y políticas internas en la actividad de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los 

Bizarros Cía. Ltda. 

¶ Realizar la evaluación de control interno mediante la aplicación del método COSO I al 

proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible en la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 
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V. JUSTIFICACIÓN.  

Este proyecto de investigación trata sobre el control interno en el proceso de aprovisionamiento 

y comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., de la ciudad 

de Jipijapa, período 2020, motivo por el cual su realización permite determinar la eficiencia y 

eficacia de las operaciones administrativas que es un aspecto importante en la gestión empresarial 

en torno al cumplimiento de los objetivos planteados de la organización para un determinado 

tiempo. 

Además, realizar esta investigación tiene gran importancia ya que se evidenció el cumplimiento 

de normas y políticas establecidas en la actividad de aprovisionamiento y comercialización de 

combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., con la finalidad de emitir un 

informe dirigido a la gerencia para que su análisis y posterior aplicación ayuden a la toma de 

decisiones adecuadas aplicando el control interno mediante el método COSO I. 

Por consiguiente, es viable la ejecución de este proyecto de investigación, debido a que 

contribuye a mejorar la eficiencia y eficacia del proceso aprovisionamiento y comercialización de 

combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., teniendo un dictamen en su 

aplicación mediante una evaluación de control interno. Cabe mencionar que la norma 100-01 del 

control interno indica que su aplicación fortalece el proceso apropiado por la gerencia hasta el 

pequeño recurso humano proporcionando seguridad razonable para el cumplimiento de los 

objetivos organizacionales (Ruffner, 2018). 

Ante lo mencionado, las partes beneficiarias de la presente investigación son, por una parte, la 

gerencia, ya que conocerán las falencias, déficit o errores encontrados en los procesos de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible en base a las recomendaciones establecidas 

en el informe COSO I, y, por otra parte, se beneficia la autora de la investigación hacia la obtención 

el título de pregrado de Licenciatura en Contabilidad y Auditoría. 
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VI.  MARCO TEÓRICO  

6.1. Antecedentes de la investigación. 

De acuerdo a Valencia (2018) en su investigacion denominada Metodología para la 

implementación de principios de control interno, evaluación y auditoría al proceso de 

Abastecimiento y Distribución de combustibles para el sector automotriz en una empresa 

comercializadora de combustibles de la Universidad Andina Simón Bolívar de la ciudad de Quito, 

concluye que: 

La comercialización de combustibles constituye una de las actividades económica 

estratégica que brinda un servicio a todos los sectores de la economía. Esto genera una alta 

importancia y responsabilidad en las organizaciones privadas que se dedican a este 

servicio; así, la gestión de las comercializadoras dentro de la cadena de abastecimiento de 

combustibles a sus clientes en los sectores: automotor, aéreo, naviero, industria y 

camaronero debe garantizar el no desabastecimiento de combustibles. La comercializadora 

a fin de efectuar el abastecimiento normal de combustibles líquidos debe cumplir a 

cabalidad con todos los procesos y requisitos establecidos en el contrato de abastecimiento 

que es firmado con la abastecedora EP Petroecuador (p. 112). 

Se hace referencia que las comercializadora de combustible y sus derivados con la 

implementación de control interno le permite mantener información adecuada para una mejora en 

la evaluación continua a sus procesos encaminado a garantizar el cumplimiento de los objetivos 

organizacionales. 

Empleando las palabras de los autores Bautista y Pulla (2019), en su proyecto de investigación 

titulado propuesta de elaboración de una manual de control interno basado en la metodología 

COSO I, aplicado a la gasolinera Milchichig Maria Angela Flores e Hijos Cia Ltda., de la 

Universidad Politécnica Salesiana, sede Cuenca, establece que: 

El control interno de una estación de servicio es medido por medio de la aplicación de sus 

políticas, normas y procedimientos tantos internos como estatales que permitan capacitar 

a los empleados mediante programas de capacitación para la mejora continua en desarrollar 
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habilidad y destrezas en competencia laboral humano y económico, recordando que todos 

quienes conforman la organización forman parte del sistema de control interno (p. 48).  

La falta de efectuar control interno en estaciones de servicios imposibilita que la información 

sea confiable y pertinente en actividades u áreas que encadenan la organización, por consiguiente, 

causan riesgos e ineficiencias de sus operaciones, generando incumplimiento de determinadas 

normativas de control interno.  

Por otra parte, la investigación de los autores Franco, Reyes y López (2022) con su tema Control 

Interno para mejora de procesos de comercialización, Jipijapa, publicado en la revista Estudio de 

la Gestión, indican lo siguiente:  

El control interno para mejora de los procesos de comercialización es necesario y 

fundamental con la finalidad de tomar acciones para dar cumplimiento a los objetivos de 

la empresa obteniendo información o resultados útil y confiable. En base a los resultados 

obtenidos es fundamental que se realice seguimiento y monitoreo constante al control 

interno de la empresa y en especial a los procesos, que se hagan cumplir las políticas y 

reglamentos que posee la empresa además todos los procedimientos de control interno ya 

por ser proporcionar seguridad razonable, eficaz y eficientemente puedan dar 

cumplimiento de los objetivos planteados 

El sistema de control interno es una herramienta esencial para las empresas que deseen ser 

competitivas y mantenerse en el mercado, todo depende de la aplicabilidad de sus procedimientos 

de gestión, asi como también en la corrección y prevención de riesgos que puedan acarrearse, por 

tanto, la organización debe demostrar idoneidad en sus procesos, en beneficio de sus accionistas, 

clientes u usuarios que son quienes consumen los productos o adquieren servicios para satisfacer 

sus necesidades.  

6.2. Bases teóricas. 

6.2.1. Definición del control interno.  

De acuerdo a Veintimilla (2018), el control interno es un proceso desarrollado por el centro 

decisorio de una organización, en otras palabras, es efectuado por la gerencia, el centro de 



10 

 

administración hasta el resto del personal con la finalidad de proveer seguridad razonable hacia el 

cumplimiento de los objetivos organizacionales.  

En este sentido, el control interno es un proceso continuo efectuado por las máximas 

autoridades, tomando en cuenta hasta el último empleado que existe en los distintos departamentos 

u áreas de una organización, para el fiel cumplimiento de los objetivos organizacionales.  

Por otra parte, Alvarado y Paute (2019) establecen que el control interno percibe el plan de 

organización y de todas las normas establecida para salvaguardar los bienes, suscitar eficiencia, 

eficacia, transparente y económica en las operaciones realizadas y comprobar de formar veraz la 

información de datos contables (pág. 39).  

Se indica que el control interno es un proceso que es ejecutado por los todos los miembros de 

una organización para proveer seguridad razonable, eficiencia, eficacia y transparencia y economía 

para el cumplimiento de los objetivos organizacionales en función a las normas, políticas, 

reglamentos que la rijan.  

6.2.2. Categorías del control interno  

Según Moncayo (2017), las categorías del control interno se agrupan en cuatro categorías, tal 

como se muestra en la siguiente figura:  

Figura 1.- Categoría del Control interno 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Moncayo (2017) 

Estratégico

De información
financiera

De operaciones

De cumplimiento de las
disposiciones legales y
reglamentarias
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En este sentido, el control interno determina cuatro categorías establecidas cada una de estas 

aboga por un tema en específico para lograr ciertas metas de control, no obstante, es el control 

interno enfocado a la información financiera el que compete y es relevante para las operaciones de 

auditoría de estados financieros. Por tanto, las organizaciones deben establecer las cuatros 

categorías del control interno con la finalidad de mitigar riesgos de sus operaciones y actividades 

económicas y financieras. 

6.2.3. Objetivos del control interno.  

Para Bautista y Pulla (2018) los objetivos del control interno se resumen de la siguiente manera:  

¶ Proteger los activos de la empresa con la finalidad de evitar pérdida por fraudes o 

negligencias.  

¶ Asegurar exactitud y veracidad de los datos contables utilizados por la gerencia para la 

toma de decisiones.  

¶ Promover eficiencias de las diversas operaciones realizadas en la empresa.  

¶ Estimular el seguimiento de las prácticas ordenadas por la dirección  

¶ Promover y evaluar la seguridad, la calidad y la mejora continua.  

Es importante destacar que el control interno y los objetivos organizacionales tienen mucho en 

común, una vez que la empresa establece los objetivos se pueden identificar los riesgos. 

posteriormente, habrá que identificar qué controles existen para mitigar esos riesgos. También, a 

su vez, deberá determinar si se han implementado mediante entrevistas con personal de la empresa 

y la realización de procedimientos adicionales. 

6.2.4. Responsabilidad del control interno  

Castro, Olvera, y Palmiro (2019) determinan que es responsabilidad de cada miembro de una 

determinado velar por el cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales, por tanto, el 

control interno debe aplicarse de mejor manera para todos los departamentos o áreas de la empresa 

como se muestra en la siguiente figura: 
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Figura 2.- Responsabilidad del control interno 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Castro, Olvera y Palmiro (2019) 

A continuación, se detalla cada responsable del control interno:  

¶ Dirección: La dirección es el último eslabón responsable del control interno, pues 

asume la titularidad del sistema. La dirección se encarga por velar el liderazgo del 

equipo directivo, así como también los miembros que controlan el departamento, este 

último control realiza controles específicos (Castro, Olvera, & Palmiro, 2019).  

¶ Consejo de la administración: El consejo de administración orienta a los demás 

miembros de la organización, pues conocen cada actividad y velan por el cumplimiento 

de las mismas (Bravo, 2019).  

¶ Auditores internos: Su rol en la organización es importante porque evalúan la eficacia 

de los controles para en su debido caso, realizar correctivos (Choix & Rivera, 2019).  

¶ Empleados: Son los pilares fundamentales en la organización ya que son los encargados 

de ejecutar el control interno y comunicar cada deficiencia encontrada a la dirección. 

Cabe indicar que son los responsables de cumplir de la mejor manera el sistema de 

control interno (Castro, Olvera, & Palmiro, 2019). 

Adicionalmente, se pueden contratar auditores externos para que contribuyan al logro de los 

objetivos organizacionales, puesto que su opinión es importante para evaluar el control interno ya 

La
dirección

El consejo de
la
administración

Auditores
internos

Empleados
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que emiten una opinión objetiva e independiente. También pueden influir terceros en el control 

interno, tales como clientes, entidades de control, legisladores entre otros.  

En este sentido, se entiende que el control interno es un proceso ejecutado por el nivel directivo, 

ejecutivo de la administración y todo el personal de una entidad, diseñado para proporcionar una 

seguridad razonable con miras a la consecución de los objetivos. 

6.2.5. Elementos del control interno. 

De acuerdo a Ruffner (2018) establece que los elementos del control interno son los siguientes:  

¶ Plan de organización  

¶ Planeamiento de actividades  

¶ Política 

¶ Procedimientos operativos  

¶ Personal (entrenamiento continuo, eficiencia, integridad, retribución) 

En este contexto, se destaca que el control interno sirve para conceder seguridad razonable de 

los activos con los que cuenta la empresa, cabe indicar que el capital humano son claves para el 

funcionamiento efectivo y marcha de la operativa de una determinada organización.  

6.2.6. Importancia del control interno. 

El control interno tiene vital importancia en las organizaciones, empresas independientemente 

que sea pública o privada, pues su aplicación permite conocer si los objetivos organizacionales se 

logran en función a lo planificado. Pues es beneficioso contar con un sistema de control interno, 

debido a que los indicadores contemplados tales como eficiencia, eficacia y la economía servirá 

para analizar la toma de decisiones y llegar hacia el cumplimiento de los objetivos organizacionales 

(Bautista & Pulla, 2019).  

Las empresas, sin importar su actividad económica, deben de ejecutar controles en diversas 

áreas como administrativas, de comercialización, de aprovisionamiento, de talento humano, etc., 

pues todas las áreas son prioridad para establecer integridad física de los activos en una entidad y 
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con ello, un control riguroso en cuanto el efectivo en caja, banco, mercadería, equipo de oficinas, 

maquinaria entre otros para evitar fraudes o robos en la organización.  

En este sentido, el control interno es muy importante en las empresas debido a que ayuda a un 

buen manejo de gestión operativa organizacional, donde todos deben de involucrarse para que se 

lleva a cabalidad, es decir, que empiece desde la gerencia hasta el personal colaborativo, con ello 

llevar un manejo de la eficacia de las operaciones y salvaguardar los activos de la empresa, así 

mismo el cumplimiento de los preceptos establecidos. 

6.2.7. Ventajas y desventajas del control interno.  

Empleando las palabras de Veintimilla (2018) las ventajas y desventajas se expresan en la 

siguiente tabla: 

Tabla 1.-Ventajas y desventajas del control interno 

Ventajas Desventajas 

Apoya a la empresa a lograr su desempeño 

y metas de rentabilidad  

No se puede confiar absolutamente que se 

va a cumplir con el logro de los objetivos  

Previene pérdida de recursos Impuesto de alcabala 

Garantiza que la organización cumpla con 

las leyes y regulaciones  

No asegura en la totalidad la confiabilidad 

de los informes financieros y 

cumplimientos de regulaciones legales   

Ayuda a la empresa a evitar trampas y 

sorpresas a largo plazo 
 

Fuente: Elaboración propia a partir de Castro, Olvera y Palmiro (2019) 

 

En este sentido, el control internos permiten a la organización trabajar de manera eficiente, 

proteger su patrimonio y contar con datos oportunos y confiables. También le aseguran que se 

cumplan las normas aplicables. Mientras que la desventaja del control interno es el fraude, robo, 

la compra excesiva y la mala atención a clientes son algunas de las consecuencias de un mal control 

interno. 
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6.2.8. Modelos de control interno. 

¶ COFAE (2022) establece que existen tres modelos del control interno.  

¶ Informe COSO Committee of Sponsoring Organisations of the Treadway Commission 

¶ Modelo CoCo Comité de Criterios de Control 

¶ Normas COBIT Objetivos de control para la información y la tecnología relacionada 

De la misma manera se establece que cada organización emplea sus propios sistemas de 

información apropiados, según el giro de su naturaleza en su actividad, sea de manera comercial, 

con  lo cual, los sistemas les ayudan a aumentar la productividad de sus procesos, de la misma 

forma el control de su gestión y sobre todo la toma de decisiones, por lo cual, es imprescindible 

que se realicen la revisión de cada competente del sistemas informáticos y llevar un control 

riguroso de cada uno de ellos, para establecer seguridad de información almacenadas dentro de los 

medios informáticos. 

6.2.9. Componentes del control interno. 

De acuerdo a la investigación de Arondo (2018) establece los siguientes componentes:  

¶ Ambiente de control.  

¶ Gestión de riesgo  

¶ Actividades de control  

¶ Información y comunicación  

¶ Monitoreo.  

En este sentido, el control interno consta de cinco componentes interrelacionados, que se 

derivan de la forma como la administración maneja el ente, y están integrados a los procesos 

administrativos, por ende, cada componente influye en los otros y conforman un sistema integrado 

que reaccionan dinámicamente a las condiciones cambiantes. 

6.2.9.1. Componente 1: Ambiente de control. 

El ambiente de control es el primer componente del control interno, pues su definición indica 

que conforma todas las normas, estructuras e inclusive los procesos eficaces para llevar a cabo un 
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buen sistema de control interno a la empresa. En caso de que no se encuentre solido el ambiente 

de control los demás sistemas pueden llegar a ser ineficaz. Dentro del ambiente de control 

intervienen una serie de factores tales como: 

Figura 3.- Ambiente de control. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Arondo (2018). 

En este contexto, el ambiente de control está conexo con el entorno que existe en la organización 

con respecto al control. En otras palabras, con la manera que acogen los administradores, la alta 

gerencia y los empleados con respecto al control. 

6.2.9.2. Componente 2 - Evaluación de riesgos. 

El segundo componente del control interno, evaluación de riesgo se basa en prevenir, revelar y 

en su debido caso, corregir las desviaciones erróneas acerca de los procesos en los que está 

incurriendo determinada empresa o entidad. Cabe indicar que entender y realizar la evaluación de 

los procesos del control interno es una responsabilidad que debe ser del auditor por cuanto se debe 

de diseñar pruebas que permitan gestionar controles y riesgos (Figueroa, 2019). 

 

 

1. La organización demuestra
compromiso por la integridad y
valoreséticos.

2. La Administraciónestablece,con
la aprobación del Consejo, las
estructuras, líneas de reporte, las
autoridades y responsabilidades
apropiadas en la búsqueda de
objetivos.

3. El Consejo de Administración
demuestrauna independenciade la
administración y ejerce una
supervisión del desarrollo y el
rendimiento de los controles
internos..

4. La organización demuestra
compromisopor atraer,desarrollary
retener personas competentes en
alineaciónconlosobjetivos.
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Figura 4.- Evaluación de Riesgos. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Arondo (2018) 

En este sentido, se entiende que el segundo componente del COSO I es la evaluación de los 

riesgos que amenazan el cumplimiento de los objetivos del control interno, a saber: los de 

operación, los de la información financiera y los de cumplimiento. Esto es fundamental porque al 

identificar dichos riesgos la entidad puede gestionar la forma en que se deben manejar para 

prevenir o disminuir su ocurrencia. 

6.2.9.3. Componente 3 - Actividades de control  

Las actividades de control dentro de la auditoría forman parte del tercer componente del control 

interno en ella se reflejan aquellas políticas y procedimientos que son ejecutados por la 

organización con la finalidad de reconocer los riesgos y responderlos de forma oportuna y 

apropiada que pudieran acarrear el cumplimiento y logro de los objetivos organizacionales.  Los 

componentes que conforman las actividades de control, se detallan a continuación:  

 

La organización especifica objetivos con suficiente claridad 
para permitir la identificación y valoración de los riesgos 
relacionados a los objetivos. 

La organización identifica los riesgos en el cumplimiento de 
los objetivos de la entidad y analiza los riesgos para 
determinar cómo esos riesgos deben gestionarse. 

La organización considera la posibilidad de fraude en la 
evaluación de riesgos para el logro de los objetivos. 

La organización identifica y evalúa cambios que pueden 
impactar significativamente al sistema de control interno.
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Figura 5.- Actividades de Control 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Arondo (2018) 

Para los autores Choix y Rivera, (2019) determinan que en la práctica del control interno, 

existen dos tipos de procedimientos de control que se realizan para ello, se mencionan los 

siguientes: 

Control de detección: este tipo de control se encarga de descubrir errores o desviaciones que 

no fueron detectada en su momento oportuno al momento de realizar las transacciones por 

operaciones de control preventivo 

Control de prevención: se emplea para evitar errores durante el ejercicio de las transacciones. 

(pág. 7) 

Los fraudes son acciones deshonestas y mal intencionadas que ejecutan funcionarios o personas 

vinculadas con la organización, con el claro objeto de lograr un beneficio propio. La pérdida de 

valor moral en la actualidad, aunado a la falta de transparencia en las transacciones, los registros 

inadecuados, la inexistencia de manuales de políticas y procedimientos, el exceso de confianza, la 

ausencia de códigos de ética y conducta, son sólo algunas de las principales causas que permiten 

que este tipo de ilícitos se lleven a cabo y pasen desapercibidos. 

Para ello, se crean o elaboran herramientas que permiten detectar y prevenir el fraude interno 

tales como las evaluaciones periódicas de riesgo de fraude, las auditorías externas, la evaluación 

del clima laboral (un trabajador descontento puede ser más propenso a defraudar), la 

monitorización de operaciones sospechosas y los controles antifraude, entre los que habría que 

La organización
identifica y
desarrolla
actividades de
control que
contribuyen a la
mitigación de
riesgosparael logro
de objetivos a
nivelesaceptables.

La organización
despliega
actividades de
control a través de
políticas que
establecen los
procedimientospara
ponerlasenaccióny
lo que se prevee
lograrconellas

La organización
elige y desarrolla
actividades de
control generales
sobre la tecnología
para apoyar el
cumplimientode los
objetivos.
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incluir el control de las contraseñas y de las tarjetas de crédito empresariales. (Vega & Delgado, 

2021) 

6.2.9.4. Componente 4 - Información y comunicación  

En este caso, la máxima autoridad es la que se encarga de comunicar o socializar la información 

obtenida a partir de la evaluación del control interno con todos los trabajadores o colaboradores de 

un área o, en su debido caso, de toda la organización para optimizar el trabajo en la misma. Cabe 

destacar que la calidad de información que se consigue se aprovecha para la toma de decisiones 

en las actividades de toda la organización (Gaitán, 2021). En este caso, los mecanismos que 

intervienen en el componente 4 del control interno, se detallan en la siguiente figura.  

Figura 6.- Información y Comunicación. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Urquiza (2018) 

En este sentido, para que el sistema de control interno marche por buen camino es preciso que 

los colabores lo conozcan, y a su vez, lo practiquen, es por ello, que la dirección debe notificar de 

forma clara los compromisos de cada colaborador en relación a las actividades de control, así como 

también de los preceptos que provienen de su incumplimiento. 

 

La organización informa internamentelos objetivos y
responsabilidadessobreel control interno,necesariospara
apoyarsufuncionamiento..

La organización obtiene, genera y usa
información relevantey de calidad para
apoyar el funcionamiento del control
interno.

La organización se comunica con
grupos externos con respecto a
situaciones que afectan el
funcionamientodel control interno.
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6.2.9.5. Componente 5 - Actividades de supervisión  

Este componente indica que la dirección debe de establecer seguimiento de control de forma 

periódica o en su defecto, cuando considere pertinente, con la finalidad de obtener controles en el 

tiempo para efecto de evaluar el desempeño de las operaciones realizadas por los colaboradores 

de la empresa (Urquiza, 2018). En este caso, los mecanismos que intervienen en el componente 5 

del control interno, se detallan en la siguiente figura.  

Figura 7.- Actividades de Supervisión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de Urquiza (2018). 

En este orden de ideas, se logra establecer que las actividades de control o también denominado 

como supervisión es aquella que se encuentra efectuado por la gerencia de la entidad para que los 

procesos efectuados se realicen con normalidad, citando a manera de ejemplo se encuentra las 

autorizaciones, las inspecciones, la supervisión, la capacitación y los reportes de sistemas de 

información, entre otros.  

Además de ello, se menciona que la falta de una rectificación, modernidad o evaluación de los 

procesos del control interno en una determinada área, ha hecho que en algunos casos se forman 

pérdida de información, de la cual los administradores y todo el centro decisorio se apoyen para la 

toma de decisiones para el funcionamiento óptimo de la entidad.  

La organización selecciona,
desarrolla,y realiza evaluaciones
continuas y/o separadas para
comprobar cuando los
componentesde control interno
estánpresentesy funcionando.

La organización evalúa y
comunica deficienciasde control
interno de manera adecuada a
aquellos grupos responsablesde
tomar la acción correctiva,
incluyendola Alta Dirección y el
Consejode Administración,según
seaapropiado.
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6.2.10. Normativas aplicables a la comercialización de combustible. 

Ley de hidrocarburos. 

De acuerdo al artículo 9 de la Ley de Hidrocarburos establece que "la industria petrolera es una 

actividad altamente especializada, por lo que será normada por la Agencia de Regulación y 

Control. Esta normatividad comprenderá lo concerniente a la prospección, exploración, 

explotación, refinación, industrialización, almacenamiento, transporte y comercialización de los 

hidrocarburos y de sus derivados, en el ámbito de su competencia (Reglamento actividades de 

comercialización de derivados de petroleo, 2015, pág. 1). 

El artículo 11 de la Ley de Hidrocarburos, crea la Agencia de Regulación y Control 

Hidrocarburífero, ARCH, como organismo técnico-administrativo, encargado de regular, controlar 

y fiscalizar las actividades técnicas y operacionales en las diferentes fases de la industria 

hidrocarburífera, que realicen las empresas públicas o privadas, nacionales, extranjeras, empresas 

mixtas, consorcios, asociaciones, u otras formas contractuales y demás personas naturales o 

jurídicas, nacionales o extranjeras que ejecuten actividades hidrocarburíferas en el Ecuador; y que 

entre sus atribuciones están el control técnico de las actividades hidrocarburíferas y la correcta 

aplicación de la Ley de Hidrocarburos, sus reglamentos y demás normativa aplicable en materia 

hidrocarburífera 

Comercialización de combustible 

Los combustibles que sean comercializados en cada establecimiento serán identificados por el 

propietario del mismo, considerando las necesidades y requerimientos de sus potenciales clientes, 

y serán previamente autorizados por PETROECUADOR, Básicamente por tratarse de estaciones 

de servicio cuya actividad es la de abastecer de combustible a vehículos livianos o pesados, 

públicos o privados, las redes de distribuidores (Erazo, 2018) 

Los lineamientos sobre los cuales se establecerá la afiliación de las estaciones de servicios con 

las comercializadoras están a cargo de PETROECUADOR, cabe mencionar que los 

establecimientos están obligados a dar estricto cumplimiento a expresas disposiciones de las 

entidades de tránsito y de hidrocarburos en el país (Erazo, 2018). En este caso, la Compañía de 

Responsabilidad Limitada Los Bizarros Cía. Ltda. por tratarse de una empresa con personalidad 
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jurídica privada, se encuentra sujeta a las normas expedidas por Petróleos de los Ríos conocida 

como PETROLRIOS C.A. 

Ilustración 1.- Estaciones de servicios afiliadas a la red de PETROLRIOS C.A. 

 

Fuente: Archivo PETROLRIOS C.A. 2015 

Además, es importante resaltar que hoy en día la comercialización de combustible es una 

actividad altamente rentable, debido a la gran demanda de parques automotores existentes y que 

han venido innovando año tras año.  

6.2.11. Red asociada en la comercialización de combustible 

De acuerdo al portal web oficial de PETRORIOS (2020), la estación de servicio Los Bizarros 

Cía. Ltda., se encuentra Afiliadas a la Red de PETROLRIOS C.A, cabe destacar que surgió a partir 

del año 1995 con dos estaciones afiliadas, y hoy en día cuenta con más de 80 estaciones conectadas 

a esta organización, donde distribuye sus productos a las principales provincias de Manabí, Los 

Ríos, Esmeralda y Santo Domingo.  

6.2.12. Aspectos corporativos en la comercializadora PETROLRIOS C.A 

Dentro de la política empresarial se encuentran varios aspectos relevantes como se cita a 

continuación: 
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¶ Incremento Continuo  

¶ Apariencia en las importantes provincias del País.  

¶ Organización administrativa eficaz.  

¶ Renta por el aumento de volúmenes de venta.  

¶ Deleite por parte de los afiliados. (PETRORIOS, 2020) 

Atención personalizada  

Se realiza la respectiva atención directa, de individuo a individuo por medio de:  

¶ Inspecciones gerenciales a sus estaciones de servicio.  

¶ Vigilancia y estudio de sus obligaciones.  

¶ Asistencia presencialmente en la solución de problemas. (PETRORIOS, 2020) 

Negociación concertada  

Las iniciaciones son estipulaciones donde se opina y negocian situaciones tales como:  

¶ Acceder tratados equitativos  

¶ Ser claros en la contratación  

¶ Concordar a las circunstancias de cada afiliado. (PETRORIOS, 2020) 

Asistencia técnica intacta 

Se basa concerniente a la calidad en las estaciones de servicios entendiéndose como:  

¶ El aprendizaje al personal  

¶ El trabajo eficaz de manera grupal 

¶ El progreso perpetuo de los procedimientos. (PETRORIOS, 2020) 

Es importante aclarar que dentro de las políticas de responsabilidad social que empresa 

PETROLRIOS, se encuentra la capacitación continua a sus clientes internos y externos 

concernientes a temas de superación personal, temas ambientales y seguridad instándose medios 

tecnológicos para desarrollar vínculos con la sociedad, mismo se lleva a cabo mediante la 

elaboración anual de planes de capacitación. 
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6.2.13. Regulaciones de la comercializadora PETROLRIOS C.A 

Además de regulaciones de carácter gubernamental, la compañía Petróleos de los Ríos 

PETROLRÍOS C.A. también se encuentra regularizada especialmente por la Agencia de 

Regulación y Control de Hidrocarburos (ARCH), la cual es la sucursal administradora de fiscalizar 

las estaciones de servicios de combustibles.  Conjuntamente, se encuentran las regulaciones 

gubernamentales como se muestran a continuación:  

A.- El Decreto Ejecutivo # 2024 que regula la Comercialización, Distribución, Transporte y 

Almacenamiento de Derivados de Hidrocarburos. 

B.- El Decreto Ejecutivo # 575 que regula los precios de combustibles. 

C.- Reglamentos y Normas que se emiten para la actividad hidrocarburífera. 

6.2.14. Proceso de aprovisionamiento de las empresas 

El proceso de aprovisionamiento es el conjunto de operaciones que permiten a la empresa 

disponer de todos los productos y/o materias primas en las mejores condiciones posibles de 

calidad, precio, tiempo y cantidad, para que la empresa cumpla con los objetivos definidos a nivel 

de dirección (Gonzales, 2022). 

El mismo autor indica antes mencionado indica que a veces las funciones de aprovisionamiento 

y compras están fuertemente interconectadas y en función de la estructura de la empresa pueden 

llegar incluso a coincidir, por ellos en las funciones incluyo algunas que según el tipo de empresa 

pueden estar dentro del área de compras. 

En este sentido, el aprovisionamiento o suministro es el acto y resultado de proporcionar un 

recurso. Permite ejecutar procesos en la empresa o recolectar reservas que pueden ser utilizadas 

en situaciones especiales como emergencias. 

Para Gonzales (2022), las principales funciones del departamento de aprovisionamiento son: 

¶ Disponer en todo momento de proveedores que nos aporten seguridad a nivel de 

suministro de mercancías, a la vez que sean solventes y competitivos. 
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¶ Mantener un estándar a nivel de calidad, precios y cantidades que demanda la empresa. 

¶ Optimizar los costes en las compras de productos, manteniendo una relación calidad/ 

precio acorde a la política determinada por la empresa. 

¶ Trabajar en equipo con todas las áreas que puedan implicar cambios en las necesidades 

finales de producto, tanto en cantidad como en calidad. 

¶ Informar de las modificaciones del mercado, amenazas y oportunidades, búsqueda de 

nuevos proveedores y, variaciones y tendencias en precios. 

¶ Mantener y gestionar la previsión de la demanda de forma adecuada a las necesidades, 

ya que es la base para la realización de pedidos y control presupuestario. 

¶ Mantener una coordinación permanente con todos los departamentos para mantener los 

niveles de stock marcados como objetivo por la Compañía. 

¶ Hacer un seguimiento a todos los procesos involucrados en el aprovisionamiento para 

identificar posibles fallos que puedan provocar desajustes en los inventarios. 

¶ Conseguir un ambiente de trabajo productivo en los departamentos involucrados en el 

aprovisionamiento. 

¶ Controlar la eficacia global de la función de aprovisionamiento. 

¶ Cumplir con los objetivos del aprovisionamiento, intentando evitar que los costes de 

administración sean excesivamente elevados. 

En este contexto, el área de aprovisionamiento se ha convertido en una parte fundamental en la 

gestión de una empresa, de ahí la importancia de conocer los conceptos básicos dentro de esta área, 

para poder desarrollar modelos de gestión que nos ayuden a conseguir los objetivos de la empresa. 

6.2.15. Importancia del aprovisionamiento  

De acuerdo a Guaranda (2022), la gestión del aprovisionamiento tiene una gran importancia en 

el buen funcionamiento de una empresa porque: 

¶ Impacta directamente en los costes de producción. 

¶ Afecta a la calidad del producto y el servicio final al cliente. 

¶ La reducción de gastos y costes en esta área maximiza los beneficios del sistema 

logístico. 
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La faceta del aprovisionador, encargado de llevar a cabo el seguimiento de los planes y 

programas de suministro de materiales que se necesitan en la línea de producción, es clave en las 

empresas e industrias, ya que actúa de nexo entre el proveedor y el área de producción (Guaranda, 

2022). 

En este contexto, el aprovisionamiento de una empresa es importante no solo porque tiene un 

impacto significativo en los costos, sino también en la calidad del producto y el servicio al cliente. 

Por lo tanto, una buena gestión del suministro tiene un gran potencial de mejora empresarial. 

6.2.16. Aspectos que componen la gestión del aprovisionamiento  

Según Gaitán (2021), la gestión de aprovisionamiento adquiere una importancia estratégica en 

la cadena de suministro, como se puede desprender de sus tres componentes principales. Se trata 

de los siguientes: 

Gestión de compras: las compras y aprovisionamiento es la fase en la que se adquieren los 

productos que permiten llevar a cabo la actividad de la empresa, ya sea productora o comercial. 

Esta es un parte fundamental y habrá que tener en cuenta el precio, la calidad y las condiciones en 

las que se realiza la compra. Por ello, es importante elegir bien a los proveedores para poder 

rentabilizar al máximo el dinero invertido en la compra (Gaitán, 2021). 

Almacenamiento: El siguiente aspecto que forma parte de la gestión de aprovisionamiento es 

el almacenamiento de los productos comprados hasta que el departamento de producción los 

necesite. Además, este proceso también será necesario tras la producción hasta que el consumidor 

adquiera el producto. Esta fase del proceso requiere un espacio acondicionado y adecuado para los 

productos, según sus características, donde guardarlos y ordenarlos. Asimismo, también será 

necesario un sistema organizativo que permita clasificar los productos, encontrar el artículo que se 

desea con facilidad y conocer en todo momento de que se dispone en el almacén  (Gaitán, 2021). 

Gestión de inventarios: Una parte fundamental del proceso es el control de aquellas materias 

que tenemos disponibles para producir, y de aquellos productos listos para la venta. Por ello, la 

gestión de inventarios es clave para conocer la cantidad de existencias que hay en el almacén, y 

poder determinar el ritmo de pedidos de manera que se puedan cubrir las necesidades productivas 

y comerciales de la empresa, al mínimo coste posible (Gaitán, 2021) 
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En este sentido, las empresas de todo el mundo se enfrentan constantemente a nuevos 

competidores, lo que significa que los proveedores y comerciantes deben adaptar sus estrategias 

de suministro y logística a las condiciones actuales para ser eficaces, ayudarlos a seguir creciendo 

y aumentar su participación de mercado. 

6.2.17. Aprovisionamiento en las estaciones de servicios  

Las estaciones de servicio que trabajan exclusivamente con una marca pueden actuar con 

contrato, si no tienen la flexibilidad de buscar mejores condiciones de distribución o negociación 

con los revendedores, mientras que las estaciones de bandera blanca logran una mayor libertad en 

esta etapa (Ribeiro, 2017). 

Sin embargo, lo válido siempre es establecer una buena relación con tu distribuidor, buscando 

llegar a un punto de atención en la reposición de combustible y a eventuales condiciones más 

favorables al abaratamiento del flete, que influirá en la composición del precio, ya que 

generalmente el 16 % de ese factor se relaciona con costos en los procesos de distribución y 

reventa. En regiones más distantes, a las cuales las transportadoras acceden con más dificultad y 

cuando el combustible viene de lejos, es naturalmente más caro y una buena negociación ayuda a 

dar margen para practicar una buena política de precios, lo que puede, incluso, ser un diferencial 

en la gestión. 

6.2.18. Generalidades del proceso de comercialización  

El proceso de comercialización permite el traslado de productos de un punto principal a otros 

definidos por la organización en sus planes de distribución y venta. Según Aponte, González y 

González (2018) inicia desde el lugar donde se encuentra el producto final hasta los lugares de 

venta, donde es almacenado y posteriormente adquirido por el consumidor; se incluyen todos los 

eslabones u organizaciones encargadas de conducir los productos terminados hasta el consumidor. 

Este proceso, identifica canales y niveles de comercialización, por lo que pueden establecerse 

diferentes modalidades de comercialización del producto y su disposición al consumidor final, 

dando lugar a definición de segmentos como cadenas de supermercados, pescaderías, plazas de 

mercados y ventas callejeras (Ribeiro, 2017). Los canales o rutas de distribución, son entendidos 

como conductos que cada empresa escoge para la distribución más completa, eficiente y 
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económica de sus productos en ellos participan actores (agentes, personas y/o entidades) que 

realizan tareas correspondientes a lo largo de dicha trayectoria (Miquel, Parra, Lhemie y Miquel, 

2018, pág.57); necesarias para hacen llegar los productos a su destino, de manera que el 

consumidor pueda adquirirlos con el menor esfuerzo posible 

6.2.19. Factores que afectan a la comercialización de un producto o servicio 

Según Sornoza (2018), los factores que pueden afectar la comercialización de un producto o 

servicio pueden ser: 

Internos: son aquellos que dependen de la efectividad de la empresa, por lo tanto, deben 

controlarlos y evaluarlos constantemente, entre ellos tenemos las metas y objetivos de la empresa 

a corto-mediano-largo plazo, los recursos humanos - materiales - financieros, cadena de 

suministros, producción, servicios, investigación y desarrollo de nuevas tecnologías. 

Externos: son aquellos factores que no pueden ser controlados por la empresa como fenómenos 

económicos, legales, políticos, socioculturales, tecnológicos, ambientales, entre otros. 

Autorización para compra y transporte de combustible en Cuantías Domésticas en la 

modalidad de abastecimiento en centro de distribución segmento automotriz 

La Agencia de Regulación y Control Energía y Recursos Naturales No Renovables ï ARC, está 

orientado a las personas naturales o jurídicas que requieren una autorización que habilita la compra 

y transporte de gasolinas (extra, ecopaís, súper) y diésel (premium) en un volumen menor o igual 

a 1.500 galones totales (sumados todos los productos) al mes, mediante retiros parciales desde una 

estación de servicio (gasolinera) asignada para el efecto, mediante cuantías domésticas 

(Reglamento actividades de comercialización de derivados de petroleo, 2015). 

Está orientado a las personas naturales o jurídicas que requieren autorizaciones para la compra 

de derivados del petróleo para los segmentos industriales, a través de comercializadora o centro de 

distribución del segmento industrial. 
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Procedimiento seguro para la descarga de combustible de PETROLRIOS 

1. Estacionamiento del Auto tanque 

Despejar área de descarga, estacionar auto tanque, apagar el motor, desconectar batería, poner 

marcha en neutro, y freno de mano (PETROLRIOS, 2020) 

2. Medidas de Seguridad Previas. 

Colocar Calzas detrás de las ruedas, disponer el extintor, de incendios, conectar a tierra el 

vehículo, colocar conos, y letreros de seguridad. (PETROLRIOS, 2020) 

3. Retiro de Sellos. 

Revisar la idoneidad y retirar sellos de seguridad colocados por la Comercializadora en bocas 

de llenados y descarga. Notificar Novedades (PETROLRIOS, 2020). 

4. Verificar Producto Inicial en Tanques. 

Medir el nivel de fluidos en los tanques de almacenamiento que van a recibir el producto. Usar 

la varilla del tanque y Tabla de calibración. Detectar presencia de agua y sedimentos en el fondo. 

Anotar la cantidad existente. (PETROLRIOS, 2020) 

5. Verificar Producto en Tanqueros. 

Abrir las escotillas de cada compartimento del auto tanque, medir el nivel de producto usando 

la varilla de aforo del propio auto tanque. Anotar la cantidad existente. Cerrar las escotillas. 

(PETROLRIOS, 2020) 

6. Colocar las Mangueras 

El conductor verificara que todos los pasos anteriores se hayan cumplido. Retirar la tapa de 

seguridad de la boca de descarga del tanque cisterna y el de la boca de llenado del tan que de 

almacenamiento que va a recibir el producto. Colocar cuidadosamente la manguera flexible entre 

las tomas correspondientes y ajustar hemáticamente (PETROLRIOS, 2020). 
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7. Abrir Válvulas 

Abrir lentamente la válvula de descarga para disminuir al mínimo la generación de energía 

estática. Verificar que no exista fugas o líqueos de combustibles. En caso de que persista el liqueo 

o fuga, se suspenderá la descarga hasta reparar el daño, caso contrario abrir completamente la 

válvula de descarga de tanque cisterna hasta completar la carga previstas (PETROLRIOS, 2020). 

8. Retirar Mangueras 

Completada la descarga, verificar que el compartimiento haya quedado completamente seco. 

Retirar cuidadosamente la manguera de las tomas de descarga y de llenado y coloca las tapas 

herméticas correspondientes. Verificar presencia de combustible en los contenedores y según sea 

el caso activar la válvula de desahogo hasta retirar completamente el producto. Repetir el paso 

anterior para cada producto y tanque previsto, hasta completar la descarga de combustible del carro 

cisterna (PETROLRIOS, 2020). 

9. Concheo  

Colocar la manguera de descarga en el sitio previsto. Verificar que las válvulas de las tomas de 

descarga y de llenado queden completamente cerradas. Retirar la conexión a tierra y las calzas. 

Encender el vehículo y realizar cuidadosamente maniobras de avance y retroceso. Continuar las 

maniobras anteriores desde el paso 6 (PETROLRIOS, 2020). 

10. Verificar Producto Final en Tanques  

Esperar unos 10 minutos de finalizada la descarga y concheo de combustibles para que repose 

el producto. Medir nivel de fluido en el tanque de almacenamiento, verificar presencia de agua y 

sedimentos. Anotar novedades. Ordenar retiro del auto tanque (PETROLRIOS, 2020). 

¡IMPORTANTE!  

El conductor del vehículo permanecerá todo el tiempo que dure la descarga del combustible 

junto al vehículo. En caso de tormenta eléctrica, se suspenderá temporalmente las maniobras de 

descarga. Antes de la descarga, el conductor verificara que no exista dentro de un radio de 10m, 

ninguna fuente de ignición (PETROLRIOS, 2020). 
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6.3. Marco conceptual:  

Auditoría :  

Se define la palabra auditoría como la verificación, revisión, evaluación minuciosa y detallada 

del cumplimiento de los registros contables, procedimientos y operaciones conforme a lo 

establecido por una determinada entidad de acuerdo a directrices estipuladas, realizadas por un 

auditor interno o externo perfectamente capacitado a fin de dictar recomendaciones en beneficio 

de la organización (Lozano, 2018). 

Sistema de control interno: 

De acuerdo a González (2018) establece que el sistema de control interno abarca todo lo 

concerniente al plan de la organización, el conjunto de políticas, leyes y demás normativas y 

recursos en la que se encuentra inmersa tales como humanos, tecnológicos y financieros; con el 

objetivo de prevenir riesgos que afecten la salud organizacional.  

Cuestionario de control interno:  

El cuestionario de control interno forma parte de unas de las herramientas de recolección de 

datos dentro del campo de la auditoría, debido a que proporciona y determina las operaciones que 

son realizadas en una empresa, por medio de una serie de preguntas y con ello, evaluar la seguridad 

de los controles (Romero, 2019).  

Evaluación de control interno:  

Para Torres (2020) establece que la evaluación del control interno es el desenlace que llega el 

experto en auditoría, donde establece su criterio en base los análisis y resultados obtenidos, en este 

caso, el auditor establece si el control interno de la empresa es beneficioso o déficit concerniente 

al logro de los objetivos organizacionales.   

Riesgo inherente: 

El riesgo inherente se define como aquel que se encuentra en el interior de toda actividad y que 

ocurre de dos maneras, sea de manera interna o también externa, donde ambas pueden afectar el 
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capital y la rentabilidad de la organización. Cabe aclarar que este tipo de riesgo no puede ser 

eliminado, por lo cual se debe tener identificar en la gestión de la misma organización (Veintimilla, 

2018).  

Riesgo de control:  

Este tipo de control indica que si los sistemas de control interno implementados por la alta 

gerencia, sean incapaces de prevenir, detectar o corregir errores en las cifras de los estados 

financieros u otros procedimientos implementados por la propia falta de control de las acciones 

realizadas en una determinada empresa  (Figueroa, 2019). 

Riesgo de detección: 

Es asumido por parte de los auditores donde revisarán y evaluarán las deficiencias de los 

sistemas de control interno y no sean detectados de manera inequívoca o en tal caso con errores, 

además este tipo de riesgo representa un nivel aceptable bajo (Figueroa, 2019).  

Aprovisionamiento: 

El término de aprovisionamiento se refiere al conjunto de acciones logísticas que realiza la 

organización con el fin de suministrar y abastecer mercadería necesaria en un determinado almacén 

o fábrica para efectuar el correcto tratamiento de los procesos productivos a los cuales está envuelta 

la organización (Peréz, 2019).  

Comercialización: 

La comercialización es el conjunto de acciones y procedimientos para introducir eficazmente 

los productos en el sistema de distribución. Considera planear y organizar las actividades 

necesarias para posicionar una mercancía o servicio logrando que los consumidores lo conozcan y 

lo consuman (Ribeiro, 2017). 
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VII.  METODOLOGÍA .  

7.1. Métodos de investigación 

Enfoque mixto 

De acuerdo a Álvarez (2018) establece que la metodología con enfoque mixto es un proceso 

que recoge, estudia y dispersa datos tantos cuantitativos y cualitativos, en un mismo estudio. Este 

enfoque se utilizó para comprender el problema de investigación basado en características del 

control interno y recolección de datos mediante la tabulación de datos.  

Método descriptivo. 

Para Sampieri y Mendoza (2018), consiste en describir y evaluar características de una situación 

particular en una o más puntos del tiempo, analizando los datos reunidos para descubrir cuales 

variables están relacionadas entre sí. En este caso, para diagnosticar la situación actual de la 

aplicación del control interno en el proceso de aprovisionamiento y comercialización de 

combustible de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. 

Método de campo. 

Es el estudio sistemático de los hechos en el lugar en que se producen los acontecimientos para 

reunir información oportuna y veraz (Álvarez, 2018). Por consiguiente, este método se utilizó para 

la obtención de una información confiable mediante la aplicación de encuestas, de igual manera, 

se manejó la observación para ver los procesos de aprovisionamiento y comercialización que se 

realizan dentro de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. del cantón Jipijapa. 

Método analítico. 

El método analítico es aquel método de investigación que consiste en la desmembración de un 

todo descomponiéndose en sus partes o elementos para observar las causas, naturaleza y los efectos 

(Coca, 2017). Para este proyecto, se empleó con la finalidad de analizar las normas y políticas 

establecidas en la actividad de aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación 

de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. 
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Método deductivo. 

Se emplea este método para extraer conclusiones a partir de las bases teóricas de cada variable 

de estudio netamente definida y que han permitido estar constante en el desarrollo de la presente 

investigación basado en el impacto de las acciones y normas de control interno en el proceso de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible (Sampieri & Mendoza, 2018). 

Método documental-Bibliográfico. 

Tiene el propósito de detectar, ampliar y profundizar diferentes teorías, conceptualizaciones y 

criterios de diversos autores sobre una cuestión determinada (Echenique, 2017). Por ende, se 

empleó este método para el desarrollo de la contextualización de la teoría en base en las variables 

de estudio, a partir de fuentes documentales tales como libros digitales, artículos científicos, entre 

otros.  

7.2. Técnica de investigación. 

La técnica de recolección de datos para efecto de este proyecto de investigación es: 

Encuesta:  

Es una técnica que permite obtener información aplicando un cuestionario a las personas que 

tienen conocimientos sobre un tema o un problema en particular (Álvarez, 2018). Se empleó al 

talento humano enfocado al proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible en 

la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. De igual manera, se aplicó a los clientes de la 

empresa antes mencionada para conocer su criterio sobre comercialización. 

7.3. Instrumento de investigación 

Cuestionario: 

El cuestionario es un medio para recolectar información directamente con la persona, por medio 

de la aplicación de preguntas con opciones múltiples, es muy importante resaltar que se elabora a 

partir de los objetivos y con ello evaluar el control interno en el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicios Los Bizarros, Cía. Ltda. 
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7.4. Población y muestra 

La población es considerada como el conjunto total de un universo (Echenique, 2017), para 

efectos de la presente investigación, en la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., se cuenta 

con un total de 10 personas que laboran en la empresa y de 150 clientes que adquieren el servicio 

que ofrece la empresa. 

Por otra parte, la muestra es considerada como la parte proporcional del total de la población. 

Sin embargo, cuando la población es igual a la muestra, no es necesario aplicar fórmula de muestra 

(Sampieri & Mendoza, 2018). Por ende, en esta investigación no se aplicó fórmula de muestra y 

se emplea la totalidad de la población.  

Nómina de trabajadores de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Nombre Cargo 

Carlos Gallardo Álava Representante Legal 

María Bacusoy Sánchez  Secretaria    

Consuelo Mieles Zambrano  Contadora  

Antonio Cañarte Pérez  Despachador  

Stiven Castillo Pin Despachador  

Fernando Álvarez Indacochea Despachador  

Franklin Marcillo Pin Despachador  

Raúl Mendoza Cruz Despachador  

Jacinto Moran Marcillo Despachador  

Luis Zambrano Mera Despachador  

Fuente: Elaboración propia a partir de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 
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VIII.  CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA EL DESARROLLO DEL 

PROYECTO DE INVESTIGACIÓN.    

N. Actividades Marzo Abril  Mayo  Junio  Julio  

1 2 3 4 1   2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 

1 Socializar el tema de titulación 

con el tutor asignado y revisión de 

fichas. 

X                  

2 Visita a la Estación de Servicio 

los Bizarros, Cía., Ltda., para 

recoger información que sustente 

la problemática existente.  

X                  

3 Desarrollo de Objetivo General, 

objetivos específicos y 

Justificación. 

 X                 

4 Desarrollo del Marco Teórico.   X  X  X               

5 Revisión del estado del arte para 

recopilar información que 

sustente el Marco Teórico. 

  X  X  X               

6 Desarrollo de Metodología de 

Investigación.  

     X              

7 Efectuar encuesta al personal que 

labora en la Estación de Servicio 

los Bizarros, Cía., Ltda. 

      X             

8 Desarrollar el Análisis e 

Interpretación de resultados. 

       X  X           

9 Elaboración de la propuesta de 

investigación.  

         X  X X        

10 Presentación del avance de 

proyecto de investigación bajo la 

modalidad presencial. 

            X      

11 Desarrollo de Conclusiones y 

Recomendaciones. 

             X     

12 Revisar y modificar el avance del 

proyecto de investigación. 

              X     

13 Desarrollo del Resumen, 

Introducción y Páginas 

preliminares. 

               X    

14 Desarrollo de diapositivas del 

proyecto de investigación. 

                X   

15 Sustentación previa junto al tutor 

asignado. 

                 X  

Elaborado por: Autora del proyecto  
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IX.  RECURSOS DE LA INVESTIGACIÓN.  

9.1. Recursos humanos 

Entre los recursos humanos que intervienen en el desarrollo del proyecto de investigación 

constan: 

¶ Moran Hidalgo Selina Yamileth-autora del proyecto de investigación 

¶ Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A.- tutor del proyecto de 

investigación 

¶ Trabajadores de estación de servicios Los Bizarros Cía., Ltda. 

¶ Clientes de la estación de servicios Los Bizarros Cía., Ltda. 

9.2. Recursos materiales 

Los recursos materiales empleados son: 

¶ Esferográficos  

¶ Carpetas 

¶ Hojas bond A4 (Impresiones)  

¶ Empastado  

9.3. Recursos tecnológicos.  

Los recursos tecnológicos utilizados son los siguientes: 

¶ Laptop 

¶ Internet  

¶ Pendrive  
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X. PRESUPUESTO.  

Tabla 2.- Presupuesto 

Concepto Cantidad 

Valor unitario  

($) 

Valor total.  

($) 

Esferográficos  2 0.50 1.00 

Carpetas 3 0.50 1.50 

Hojas bond A4 

(Impresiones) 

620 0.03 18.60 

Empastado  1 20.00 20.00 

Internet  6 25.00 150.00 

Otros gastos (transporte, 

etc.) 

x 50.00 50.00 

Total $ 241.10 

Elaborado por: Autora del proyecto. 

 

Cabe aclarar que, los gastos detallados para la ejecución del proyecto de investigación 

modalidad titulación, son financiados por recursos propios de la autora.  
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XI.  RESULTADOS Y DISCUSIÓN.  

11.1. Resultados 

Para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos establecido en el proyecto de investigación, 

se realiza la encuesta dirigida al personal de estación de servicio Los Bizarros Cía., Ltda., con el 

objetivo de diagnosticar la situación actual de la aplicación del control interno en el proceso de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible de la organización antes mencionada. 

1- ¿Conoce Ud., qué es el control interno?  

Tabla 3.- Control interno 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  3 30% 

2 No 7 70% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 1.- Control interno 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

Acorde a la pregunta establecida, se indica que los trabajadores de la estación de servicio Los 

Bizarros Cía. Ltda., tienen escasos conocimientos sobre el control interno, lo que infiere que el 

criterio de las personas en la toma de decisiones puede tener una interpretación errónea. 

30%

70%

Si

No
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2- ¿Cuál es el grado de conocimiento que posee sobre el sistema de control interno? 

Tabla 4.- Conocimiento sobre el sistema de control interno 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Del 0% al 40%  7 70% 

2 Del 41% al 70% 3 30% 

3 Del 71% al 100% 0   0% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 2.- Conocimiento sobre el sistema de control interno 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

Acorde a la pregunta establecida, se indica que los trabajadores de la estación de servicio Los 

Bizarros Cía., tienen escasos conocimientos sobre el control interno, pues la parte operativa indica 

desconocer de los procedimientos adheridos en la empresa, mientras que la parte administrativa si 

conoce que es el control interno.  
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3- ¿Existe un responsable de revisar y supervisar el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible? 

Tabla 5.- Responsable de supervisar el proceso 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  3 30% 

2 No  7 70% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 3.- Responsable de supervisar el proceso  

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

En consonante a la pregunta establecida, el 30% mencionó que SI, mientras que el 70% indicó 

que NO. En realidad, si cuentan con una persona que supervisa el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible y es quien se encarga de planificar la recepción de los tanques de 

combustible cuando se disminuye el inventario de mercadería. 
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4- ¿Se realizan controles al proceso de aprovisionamiento y comercialización de 

combustible? 

Tabla 6.- Control de aprovisionamiento y comercialización de combustible. 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Siempre 3 30% 

2 A veces  5 50% 

3 Nunca 2 20% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 4.- Control de aprovisionamiento y comercialización de combustible. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a lo establecido, el 20 % de los trabajadores respondió que nunca, el 30% respondió 

que a siempre y el 50% señalaron que a veces. Se indica que siempre se elabora la orden de compra 

que involucre el registro documentado de la adquisición de combustible y sus derivados, asimismo 

verificación de existencia de inventario y el proceso de venta. 
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5- ¿Existe un documento que regule el proceso de aprovisionamiento y comercialización 

de combustible?  

Tabla 7.- Existencia de documento de combustible. 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  10 30% 

2 No  7 70% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 5.- Existencia de documento de combustible. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

En base a la pregunta señalada, el 30% indicó que SI, mientras que el 70% mencionó que NO. 

Se determinó existencia de una guía estándar para carga y descargue de combustibles que es 

proporcionada por la empresa PETROLRIOS. 
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6- En caso de que su respuesta sea ñSiò, ¿el documento fue socializado con los empleados 

de la parte operativa? 

Tabla 8.- Socialización de documentos 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  3 30% 

2 No  7 70% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 6.- Socialización de documentos  

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

Acorde a la pregunta establecida, el 30% reveló que SI, mientras que el 70% indicó que No. Se 

indagó que los trabajadores de la parte operativa trabajan de manera empírica, sin la socialización 

de un documento, posterior a ello, solo se entrega la guía al chofer que distribuye el combustible 

a cada una de las estaciones de servicios. 
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7- ¿Ha recibido capacitaciones por parte de la gerencia para asegurar la calidad y 

efectividad de los procesos internos realizados en el trabajo? 

Tabla 9.- Capacitaciones por parte de la gerencia 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  3 30% 

2 No  7 70% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 7.- Capacitaciones por parte de la gerencia 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

En respuesta a la pregunta establecida, el 30% reveló que SI y el 70% manifestó que NO. Se 

indica que en los trabajadores tienen escasas capacitaciones lo cual no les permite mejorar sus 

actividades productivas en su entorno laboral. 
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8- ¿Existe un responsable con el conocimiento adecuado de monitorear las actividades 

de aprovisionamiento y comercialización de combustible? 

Tabla 10.- Monitoreo de actividades. 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  10 100% 

2 No  0 0% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 8.- Monitoreo de actividades 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

Acorde a la pregunta establecida, el 100% reveló que SI existe un responsable con el 

conocimiento adecuado para monitorear las actividades de aprovisionamiento y comercialización 

de combustible que es un empleado de la parte operativa, quien tiene años trabajando para la 

empresa.  
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9- ¿La gerencia toma acciones adecuadas y oportunas para corregir las deficiencias de 

los procesos internos de la empresa? 

Tabla 11.- Procesos internos 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  3 30% 

2 No  7 70% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 9.- Procesos internos 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

Correspondiente a la pregunta establecida, el 30% mencionó que SI, mientras que el 70% reveló 

que NO.  Los trabajadores indican que existen falta de direccionamiento estratégico porque la 

empresa no cuenta con una misión y visión organizacional definida. 
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10- ¿Se han realizados evaluaciones de control interno a los procesos de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los 

Bizarros? 

Tabla 12.- Evaluación de control interno. 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si   3 30% 

2 No  7 70% 

Total 10 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 10.- Evaluación de control interno. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a trabajadores de la Estación de 

Servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 70% mencionó que no y el 30% no.  Se resalta que en la 

empresa existe un auditor interno, asi como también, la contadora quienes verifican la situación 

de la empresa.  
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Encuestas a los clientes de la estación de servicio Los Bizarros Cía., Ltda. 

Para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos establecido en el proyecto de investigación, 

se realizó la encuesta dirigida a los clientes de la estación de servicio Los Bizarros Cía., Ltda., para 

conocer su opinión sobre el proceso de comercialización de combustible en la zona de estudio. 

1.- ¿Cuánto tiempo lleva siendo cliente de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda.? 

Tabla 13.- Tiempo de ser cliente de la estación de servicio Los Bizarros 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Menos de 11 meses 74 49% 

2 1 a 5 años  42 28% 

3 6 a 10 años  34 23% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 11.- Tiempo de ser cliente de la estación de servicio Los Bizarros 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 49% mencionó que menos de 11 meses, el 28% 

respondió que de 1 a 5 años y el 23% que de 6 a 10 años.  Se establece que la mayoría de los 

clientes son taxistas y transportistas de cargas pesadas que realizan recorridos a largas distancias 

ya que la empresa se encuentra en la avenida principal lo que hace que tenga variedad de clientes.  
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2.- ¿Le gusta la atención al cliente por parte de los trabajadores de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda.? 

Tabla 14.- Atención al cliente 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si 63 42% 

2 No  87 58% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 12.- Atención al cliente 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 58% mencionó que sí y el 42% no. En base a los 

resultados de esta pregunta se infiere que los clientes no están satisfechos con la atención al cliente, 

por motivo del largo tiempo de espera y la motivación que refleja en el servicio al cliente.  
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3.- Del 1 al 5, ¿qué tan satisfecho está con la comercialización del servicio que ofrece la 

estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda.? 

Tabla 15.- Grado de satisfacción de comercialización del servicio 

Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 muy insatisfecho 11 8% 

2 insatisfecho  25 17% 

3 neutral 35 23% 

4 satisfecho 47 31% 

5 muy satisfecho 32 21% 

Total       150          100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 13.- Grado de satisfacción de comercialización del servicio 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 31% mencionó que 4, el 23% respondió 3; el 21% 

indicó5%, mientras que el 17% señaló que 2 y finalmente el 8% que 1. En base a la pregunta 

establecida, por lo general los clientes se siente en una escala de satisfecho, sin embargo, existen 

clientes insatisfecho por la atención al público por la escasez de motivación que reflejan en su 

atención.  
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4.- Al presentar un reclamo relacionado a la comercialización de combustible Ud. es 

atendido  

Tabla 16.- Atención de reclamo 

No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Rápidamente  61 41% 

2 Paulatina 89 59% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 14.- Atención de reclamo 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 59% mencionó que paulatinamente y el 41% rápida. 

Cabe señalar que conocer las quejas de los clientes es importante para atajar futuros problemas 

para la empresa, de igual manera para fidelizar al cliente y para mejorar como empresa en todo su 

esplendor. 
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5.- ¿Ha tenido algún problema a la hora de adquirir el servicio de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda.? 

Tabla 17.- Problema con el servicio 
No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  27 18% 

2 No  123 82% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 15.- Problema con el servicio 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 82% mencionó que no han tenido inconvenientes con el 

servicio y el 18% sí. Por lo general, los usuarios manifiestan es por la tardanza en llenar los tanques 

de cada vehículo, por lo que tiene que esperar mucho y en ocasiones cuando tienen que esperar y 

no hay disponible el combustible para sus vehículos (gasolina, diésel) 
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6.- ¿Consideras que la empresa capacita a sus trabajadores para la atención al cliente? 

Tabla 18.- Trato del personal a los clientes 
No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  63 42% 

2 No  87 58% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 16.- Trato del personal a los clientes 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 58% mencionó que no y el 42% sí. De acuerdo a las 

respuestas de los clientes evidencian falta de motivación y rendimiento por parte de los 

trabajadores para cumplir con su labor, por lo que piensan que deben estar en contantes 

capacitaciones en todos los procesos inherente a la empresa.  
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7.- ¿Consideras que la comercialización y servicio al cliente es eficiente? 

Tabla 19.- Servicio eficiente 
No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  71 47% 

2 No  79 53% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 17.- Servicio eficiente 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 53% mencionó que no y el 47% sí. Los clientes piensan 

que los trabajadores trabajan de manera empírica por lo que siente que les falta recibir 

capacitaciones para mejorar la atención al público. Cabe señalar que la calidad del servicio al 

cliente de una empresa depende en gran medida de quienes ofrecen el servicio, es este caso son los 

empleados. 
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8.- ¿Considera que la estación de servicio tiene la característica de ofrecer atención al 

cliente las 24 horas del día? 

Tabla 20.- Atención clientes 24 horas 
No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Si  66 13% 

2 No  84 87% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 18.- Atención clientes 24 horas 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 87% mencionó que no y el 13% sí. De acuerdo a las 

manifestaciones de los clientes la empresa no cumple con la atención de 24 horas al día, y que de 

acuerdo a las políticas de PETROLRIOS indican que sus estaciones cuentan con servicio 24/7 

Todas nuestras estaciones brindan servicio las 24 horas del día de los 365 días del año.  
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9.- En relación a la eficiencia del personal, ¿Qué cantidad de tiempo espera para ser 

atendido para el despacho de combustible? 

Tabla 21.- Tiempo para despachar combustible 
No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 De 0 a 1 minuto  8 5% 

2 De 1 a 2 minutos  40 27% 

3 De 2 a 3 minutos  59 29% 

4 Mas de 3 minutos  43 39% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 19.- Tiempo para despachar combustible 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 39% mencionó que espera entre 2 a 3 minutos para ser 

atendido, mientras que el 29% entre 3 minutos, el 27% entre 1 a 2 minutos y el 5% entre 0 a 1 

minuto.  Se establece que depende de la motivación de atención del servicio al cliente, y también 

cuando hay que tanquear a camiones y vehículos grandes.  
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10.- Los empleados de la estación de servicio Los Bizarros le brindan atención de manera: 

Tabla 22.- Atención clientes  
No. Alternativa s Frecuencia Porcentaje 

1 Inmediata  63 42% 

2 Le dejan esperando  87 58% 

Total 150 100% 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Gráfico 20.- Atención clientes 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de encuestas realizadas a clientes de la estación de servicio 

Los Bizarros Cía. Ltda. 

Análisis e interpretación de resultados 

Conforme a la pregunta establecida, el 58% mencionó que lenta y el 42% que rápido. Los 

encuestados mantienen la posición que se debe a la falta de motivación y preparación que son 

elementos esenciales para brindar un buen servicio de cliente.  
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11.2. Discusión de resultados 

De acuerdo a Arondo (2018) establece que las empresas deben establecer un control interno 

que les permita el progreso económico esperado poder mantenerse en el mercado y contribuir a la 

economía del país definiendo al control interno como un proceso continuo, realizado por las 

autoridades superiores y otros funcionarios o empleados de las empresas, a su vez, Morán y Álava 

(2018) indican que el control interno es un proceso efectuado por el consejo de administración, la 

dirección y el resto del personal de una entidad, diseñado con el objetivo de proporcionar un grado 

de seguridad razonable en cuanto a la consecución de objetivos. 

Por consiguiente, al analizar el presente trabajo de investigación se ha podido determinar que 

el control interno es una herramienta muy necesaria para corregir errores y mantener controles a 

nivel de todo el departamento administrativo que son la base fundamental para el desenvolvimiento 

de las actividades que realiza la empresa. 

Los modelos de control interno contribuyen a una eficiente gestión administrativa, tanto que 

Laski (2020) establece que el modelo COSO es el más conocido en el mundo, siendo una poderosa 

herramienta para gestionar organizaciones de manera eficiente, proporciona seguridad en cuanto 

a las responsabilidades de los directivos, accionistas y los terceros. Además, contribuye de manera 

estratégica y operacional al logro de metas y objetivos organizacionales. 

El recurso humano de las estaciones de servicios de combustible, se debe ejercer de manera 

eficiente su trabajo, de tal manera que la gestión administrativa debe enfocarse en ayudar a sus 

colaboradores a través de manuales o capacitaciones a adquirir las competencias y habilidades que 

necesitan para desarrollar de manera eficiente su cargo (Veintimilla, 2018). 

La importancia del control interno reside en cuanto mayor y compleja sea una empresa, mayor 

será la importancia de un adecuado sistema de control interno. Pero cuando se tiene empresas que 

tienen más de un dueño, muchos empleados y muchas tareas delegadas, es necesario contar con 

un adecuado sistema de control interno. Este sistema deberá ser sofisticado y complejo según se 

requiera en función de la complejidad de la organización (Zamora, Ponce, & Chávez, 2018). En 

este sentido, el control interno en cualquier organización, reviste mucha importancia, tanto en la 

conducción de la organización, como en el control e información de las operaciones, puesto que 



60 

 

permite el manejo adecuado de los bienes, funciones e información de una empresa, con el fin de 

generar una indicación confiable de su situación y sus operaciones en el mercado. 

Solís (2019) indica que la baja rentabilidad se da en el proceso operativo, puesto que los 

despachadores cometen ciertos errores en el momento de despachar combustible, esto genera 

pérdidas para la empresa, también la rentabilidad se ve afectada a causa que no se dispone de un 

manual de control interno para aplicar y determinar los tiempos y actividades como 

responsabilidades para un debido control de los procesos de comercialización. 

Para Salazar (2019), en la actualidad existen empresas tanto comerciales como de servicios que 

no poseen un conocimiento del control interno lo cual es algo negativo ya que desequilibra al 

ambiente empresarial por lo que la ejecución de un sistema de control interno, preparación a los 

empleados, el conocimiento de funciones y responsabilidades se mejorará los procesos del área de 

ventas y con esto ira aumentando la rentabilidad en la empresa. Sin embargo, en la actualidad el 

éxito de una organización depende en su totalidad de la gestión administrativa, la misma que debe 

ser eficaz al cumplir los objetivos organizacionales, el sistema de control interno contribuye al 

cumplimiento de los mismos, además proporciona información relevante y oportuna para una 

adecuada toma de decisiones, permitiendo así una eficiente y completa gestión administrativa 

(Veintimilla, 2018, pág. 9). 

Un control interno adecuado permite que la Junta Administradora obtenga una administración 

eficiente y se beneficie con una información oportuna. Por ende, la gestión administrativa de la 

estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., ha venido tratando al control interno de manera 

estática y con esta investigación se pretende ayudar a la administración a llevar un control interno 

dinámico, que sea parte del día a día en cuanto al manejo de los diversos recursos empresariales, 

encaminados a la mejora continua para la toma de decisiones. 
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XII.  CONCLUSIONES  

Para efectos de la investigación se concluye lo siguiente: 

Se diagnosticó la situación actual de la aplicación del control interno en el proceso de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. 

Ltda., donde se evidenció que la parte operativa desconoce de los procedimientos administrativos 

adheridos en la empresa, mientras que la parte administrativa si los conoce, aunque en el período 

2020 tiene procesos atrasados que por motivos de la pandemia del COVID-19 no se cumplieron 

en el tiempo establecido, así mismo se logró evidenciar que existe un bajo rendimiento en la 

atención al cliente por parte de los trabajadores, debido al pago de salario de manera incumplida. 

Con respecto al análisis del cumplimiento de las normas y políticas establecidas en la actividad 

de aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros, 

Cía. Ltda., se evidenció que se rigen por una guía estándar de carga y descarga de combustible, 

asimismo por las normas de carácter general, es decir a través de las políticas establecidas por 

PETROLRIOS y leyes gubernamentales como la Ley de Hidrocarburos. Además, no poseen un 

direccionamiento estratégico, es decir, no cuentan con una misión y visión organizacional que 

permita alcanzar el éxito esperado. 

Finalmente, con la evaluación de control interno se permitió observar el nivel de riesgo y de 

confianza, de las operaciones correspondiente al proceso de aprovisionamiento y comercialización 

de combustible en la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., donde se establecieron 

recomendaciones para optimizar los recursos administrativos y contribuir a una toma de decisiones 

más acertada por parte de la gerencia de la empresa. 
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XIII.  RECOMENDACIONES  

En base a las conclusiones, se recomienda: 

A la gerencia, cumplir con el pago de sueldo y salario a los trabajadores para que laboren de 

manera satisfecha, asimismo a motivar al personal por medio de un bono al mejor empleado para 

aumentar la eficiencia y eficacia en el desarrollo de sus actividades diarias, además se recomienda 

designar un responsable que se encargue de monitorear y supervisar los procesos de compra de 

suministros y abastecimiento de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., para manejar un 

control eficiente en el área mencionada.  

Al directorio establecer políticas y normas internas que orienten el comportamiento de cada 

área de la estación de servicios para funcionar de manera ordenada y garantizar el éxito del 

desarrollo organizacional. 

Finalmente se recomienda a la contadora, realizar evaluaciones de control interno de manera 

periódica para revisar el desempeño actual, en comparación con los años anteriores para evitar, 

identificar y remediar oportunamente deficiencias de los controles que puedan interferir o 

perjudicar el cumplimiento de los objetivos. 
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67 

 

Tema de la propuesta: 

Control interno en el proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible de la 

estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. 

Introducción  

La presente propuesta tiene como finalidad determinar el nivel de riesgo de las operaciones, así 

como también verificar el cumplimiento de las metas y estándares al proceso de aprovisionamiento 

y comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. Realizadas 

por la gerencia y miembros de la organización. 

En el transcurso de la evaluación se realizará un diagnóstico situacional para recopilar 

información pertinente de la organización para tener nociones generalizadas, que serán 

establecidas en los datos preliminares de la propuesta, después se evalúa los procedimientos 

ejecutados en el área de aprovisionamiento y comercialización de combustible para obtener nivel 

de riesgo y de confianza con la finalidad de optimizar dichos procesos que afectan a la consecución 

de los objetivos organizacionales a través de recomendaciones dictadas en el informe.  

Cabe observar que, la ventaja de realizar evaluaciones de control interno es proteger los activos 

de las empresas, desempeño de las operaciones para obtener eficiencia, eficacia y transparencia de 

la información y que las actividades estén siendo direccionadas al cumplimiento de los objetivos 

organizacionales. Por tanto, dicha evaluación consta de tres fases que se mencionan a 

continuación:  

Fase I: Planificación. 

En esta fase, se identifica los pasos a seguir para el desarrollo de la auditoría, además, se obtiene 

información relacionada al objeto de estudio, con lo cual, se conoce el direccionamiento 

estratégico de la empresa y la normativa de la cual se encuentra regulada, de igual manera, se 

establece el componente de control a evaluar, y se realiza la planificación específica, donde se 

plasman datos informativos de la realización de la evaluación de control interno.  
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Fase II: Ejecución. 

Durante esta fase se llevan a cabo los procesos planificados a través de la preparación de hojas 

de trabajo para recopilar evidencia de resultados y/o hallazgos por medio de la aplicación de 

procedimientos y técnicas basado en la evaluación del control interno con lo cual se conoce el 

nivel de riesgo y su nivel de confiabilidad en el componente evaluado. 

Fase III: Comunicación de resultados. 

En la última fase del control interno se comunican los resultados obtenidos de la evaluación 

ejecutada en la fase II, a través de un informe, donde se detallan los hallazgos encontrados, para 

posterior a ello, realizar conclusiones y recomendaciones que el auditor considere pertinente en 

beneficio de la organización.  

Desarrollo de la propuesta. 

Entidad evaluada: 

Estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. 

Registro Único de Contribuyente:  

1391723563001 

Ubicación sectorial: 

Provincia: Manabí 

Cantón: Jipijapa 

Dirección: calle Bypass y Avenida la Prensa s/n por la entrada al redondel Jipijapa, tal como se 

muestra en la ilustración 2. 
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Ilustración 2.- Ubicación de la Estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

Fuente: Google maps.  

Beneficiarios: 

¶ Representante legal  

¶ Personal de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. 

Objetivos de la evaluación de control interno. 

Objetivo general  

Evaluar el control interno al proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible 

de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. del cantón Jipijapa, año 2020 

Objetivos específicos 

¶ Analizar los procesos internos ejecutados al proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros.  

¶ Determinar los procedimientos operativos en el aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros.  

¶ Emitir el informe de control interno en base a los resultados obtenidos a partir de 

la evaluación con las debidas conclusiones y recomendaciones.  
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ORDEN DE TRABAJO 

Orden de trabajo N°001 

Jipijapa, 07 de febrero del 2022 

 

Asunto: Orden de trabajo de control interno 

Para: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo. 

Estudiante egresada de la carrera de Contabilidad y Auditoría 

De conformidad de los requisitos del plan de titulación de la Universidad Estatal del Sur de 

Manabí, dispongo a Ud. la realización de la evaluaci·n del control interno con el tema ñControl 

interno en el proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de 

servicio Los Bizarros Cía. Ltda., del cantón Jipijapaò.  

El objetivo de la presente es evaluar el control interno al proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. del cantón 

Jipijapa, durante el período comprendido del 1 de enero hasta el 31 de diciembre del 2020. 

El equipo de trabajo está conformado por el Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. en 

calidad de tutor académico de la investigación y la Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo como 

autora.  

El tiempo estimado para la ejecución de la evaluación del control interno es aproximadamente 30 

días laborables, mismo que incluye la elaboración del informe de resultados.  

 

Atentamente,  

 

 

 

 

Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

Tutor académico -UNESUM 
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NOTIFICACIÓN DE INICIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO . 
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CARTA DE ACEPTACIÓN  
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REPORTE DE PLANIFICACIÓN PRELIMINAR  

Visita a las instalaciones de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

El día 14 de febrero del 2022, siendo las 09H00 a.m., se realizó la visita a las instalaciones de 

la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda., perteneciente al cantón Jipijapa, mismo que se 

encuentra ubicado en las inmediaciones de la calle Bypass s/n y Avenida La Prensa. Como punto 

de partida, se mantuvo un diálogo con el Sr. Carlos E. Gallardo Álava representante legal de la 

estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda., que mediante oficio s/n donde se detalla la 

notificación del inicio de la evaluación de control interno al proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de acuerdo a la Orden de trabajo N°001-, con fecha Jipijapa, 07 

de febrero del 2022. De esta visita se pudo deducir que la estación de servicio Los Bizarros Cía. 

Ltda., es una agencia afiliada a la red de PETROLRIOS C.A. En los actuales momentos se cuenta 

con: 

Islas de combustible: 8 surtidores de manguera para el despacho de la gasolina super y extra. 

¶ Minimarket. 

¶ Lubricadora 

¶ Baños.  

¶ Oficina administrativa.  

Cabe indicar que estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda., forma parte de la línea de negocio 

de la red PETROLRIOS C.A. y cuenta con la siguiente división: 

¶ División comercializadora de combustible. 

¶ Ventas de llantas y lubricantes  

Además, el Sr. Carlos E. Gallardo Álava representante legal de la estación de servicio Los 

Bizarros, Cía. Ltda., indicó que hasta el momento no se han realizados evaluaciones de control 

interno al proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible, por lo que dispone de 

toda la colaboración necesaria en conjunto con el personal que trabaja en el área para ejecutar 

dicha evaluación. 

V 

001 
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INFORMACIÓN GENERAL DE LA ENTIDAD  

Nombre de la empresa: 

Compañía de responsabilidad limitada Los Bizarros Cía. Ltda. 

Correo electrónico: bizarros_petrolrios@hotmail.com 

Teléfono: 2602912 

Representante legal:  

Gallardo Álava Carlos Enrique 

Antecedentes de la entidad:  

La compañía de responsabilidad limitada Los Bizarros Cía. Ltda. es una empresa situada en 

Ecuador, con sede principal en el cantón Jipijapa, fue constituida mediante escritura pública, 

otorgada ante la Notaría Pública Primera del cantón 24 de Mayo, el 30 de abril del 2002, e inscrita 

en el libro de Registro de la Propiedad del cantón Jipijapa. 

Objeto social: 

La comercialización de productos nacionales y extranjeros, especialmente herramientas y 

equipos que tengan relación con la transportación, etc. Se reforma el objeto aumentando la 

siguiente frase: La venta al por mayor y menor de gasolina, lubricantes y combustibles en general. 

CIIU operación principal:  

Venta al por menor de combustibles para vehículos automotores y motocicletas en 

establecimientos especializados. 
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Direccionamiento estratégico:  

Misión y Visión  

Actualmente la estación de servicios no cuenta con una misión y visión que estipule sus 

estrategias de cumplimiento, así como sus actividades complementarias. 

Entidades reguladoras y normativas: 

Las entidades reguladoras de la cual se encuentran sujetan la Compañía de responsabilidad 

limitada Los Bizarros Cía. Ltda., son las siguientes: 

¶ Servicio de Rentas Internas (SRI),  

¶ Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS),  

¶ Agencia de Regulación y Control Hidrocarburífero (ARCH) 

¶ Ministerio del Ambiente, 

¶ Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros 

¶ Municipio y el Cuerpo de Bomberos.  

Además, cumple con las exigencias de la ARCH y la normativa nacional, las cuales establecen 

ciertas leyes tales como:   

¶ Comercialización de combustible   

¶ Impactos ambientales   

¶ Ley de hidrocarburos 
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Análisis FODA 

 

Ilustración 3.- Análisis FODA 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 
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Estructura organizacional de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Gráfico 21.- Estructura organizacional. 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Nómina de trabajadores de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

Nombre Cargo 

Carlos Gallardo Álava Representante Legal 

María Bacusoy Sánchez  Secretaria    

Consuelo Mieles Zambrano  Contadora  

Antonio Cañarte Pérez  Despachador  

Stiven Castillo Pin Despachador  

Fernando Álvarez Indacochea Despachador  

Franklin Marcillo Pin Despachador  

Raúl Mendoza Cruz Despachador  

Jacinto Moran Marcillo Despachador  

Luis Zambrano Mera Despachador  

Fuente: Elaboración propia a partir de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 
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Socios o accionistas de la Estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. 

Ilustración 4.- Socios de la Estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

I  

5/7 
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Fase II : 

Planificación 

Específica 
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REPORTE DE PLANIFICACIÓN ESPECÍFICA 

Motivo  

El motivo de la evaluación del control interno al proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda., durante el 

período 2020 para verificar si se cumple de acuerdo a las normativas internas y externas al proceso 

señalado anteriormente, cabe mencionar que el componente a evaluar es la gestión administrativa 

y los subcomponentes son comercialización, talento humano e inventario de mercadería. 

Objetivo de la evaluación del control interno 

Evaluar el control interno al proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible 

de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. del cantón Jipijapa, año 2020 

Objetivos específicos 

¶ Analizar los procesos internos ejecutados al proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros.  

¶ Determinar los procedimientos operativos en el aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros.  

¶ Emitir el informe en base a los resultados obtenidos a partir de la evaluación con 

las debidas conclusiones y recomendaciones.  

Período de la evaluación: 

Desde 14 de febrero del 2022 hasta 29 de marzo del 2022 (30 días laborales) 

Período de evaluación: 

Comprendido del 1 de enero hasta el 31 de diciembre del 2020 

Elaborado por: 

Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

I  

6/7 
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Supervisado por: 

Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A.  

Producto de la evaluación del control interno. 

Informe de evaluación de control interno que contengan comentarios, conclusiones y 

recomendaciones. 

Días presupuestados: 

Fase I: Planificación  

5 días  

Fase II: Ejecución 

20 días  

Fase III: Comunicación de resultados 5 días 

Recursos a utilizar:  

Recursos materiales 

¶ Computadora portátil  

¶ Esferográfico (azul) 

¶ Libretas de apuntes 

Recursos financieros  

¶ hojas bond A4 (Impresiones) 

¶ Transporte  

¶ Alimentación  

 

 

I  

7/7 
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Enfoque de la evaluación del C.I. 

Componente:  Gestión Administrativa 

Subcomponentes: ¶ Comercialización. 

¶ Talento humano 

¶ Inventario de venta. 
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EVALUACIÓN CUALITATIVA DE CONTROL DE INTERNO  

ESTACIÓN DE SERVICIO  LOS BIZARROS, CÍA. LTDA.  

COMPONENTE: Gestión administrativa 

OBJETIVO : Evaluar la gestión administrativa del proceso de aprovisionamiento y comercialización de 

combustible de la estación de servicios Los Bizarros Cía. Ltda., durante el período 2020 

N.º PREGUNTAS SI NO      Comentario 

Ambiente de control  

 

1 

 

¿En la estación de servicios Los Bizarros Cía. 

Ltda., se cuenta con un manual de 

procedimientos y funciones para los 

miembros que laboran? 

X   

2 

¿El personal que labora en la empresa reúne los 

requisitos de conocimientos y habilidades para 

ejecutar su trabajo de manera eficiente? 

 X Incumplimiento de 

acciones de 

contratación. Art. 12 

código de trabajo . 

3 

¿Se cuenta con un plan de capacitación para 

todo el personal? 

 X Escasa capacitación 

del personal debido a 

que no se cumple con 

la norma. Norma 

Técnica Ecuatoriana 

(NTE INEN 

2251:2013) en 

disposiciones 

generales 5.9 

4 
¿Se han definido los niveles jerárquicos a 

través de un organigrama estructural? 

X    

5 
¿Existe un código de ética dentro de la 

institución? 

X    

Riesgo de control.  

1 ¿Se tiene definida la misión y visión de la 

organización? 

 X No cuentan con 

misión y visión. 

Incumplimiento de 

NCI 200-02 

Administración 

estratégica 

  

2 ¿La estación de servicios Los Bizarros Cía. 

Ltda., cuenta con una planificación a corto y 

largo plazo? 

X   

ECI  
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3 ¿Se han determinados riesgos internos que 

puedan influir en el cumplimiento de los 

objetivos? 

X   

4 ¿Se han determinados riesgos externos que 

puedan influir en el cumplimiento de los 

objetivos? 

X   

5 ¿Se realizan planes de capacitación al personal 

de la gasolinera? 

X   

Actividades de control.  

1 ¿Se han determinado indicadores para evaluar 

la gestión desarrollada y el impacto de los 

servicios que presta la estación de servicios 

Los Bizarros Cía. Ltda.? 

X   

2 ¿En la estación de servicios Los Bizarros Cía. 

Ltda. existe un control del personal de las 

diferentes áreas con las se cuenta? 

X   

3 ¿Existen controles en el cumplimiento de 

obligaciones con el fisco? 

X   

4 ¿Los recursos de la gasolinera están 

debidamente resguardados? 

X    

5 ¿Existe un control en el manejo de los 

recursos? 

X    

Sistemas de información y comunicación 

1 ¿Se generan reportes de todas las áreas que 

existen en la estación de servicios Los Bizarros 

Cía. Ltda.?  

X   

2 ¿La información de los procesos está 

actualizada? 

 X Existe información 

atrasada del período 

2020 por motivos del 

COVID-19, Art. 31.- 

Ley de hidrocarburos 

3 ¿Los sistemas de información son seguros, 

ágiles, oportunos y útiles en la toma de 

decisiones?  

X   

4 ¿Se ha incorporado protocolos de 

comunicación en todos los niveles de la 

empresa? 

X    

5 ¿Los sistemas de información son oportunos y 

seguros para la toma de decisiones? 

X    

Monitoreo y supervisión  

1 ¿Existen acciones de control y seguimiento 

para el área con la que cuenta la estación de 

servicios Los Bizarros Cía. Ltda.? 

 X Falta de manual de 

procedimientos. NCI 
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200-04. Estructura 

organizacional. 

2 ¿Considera que la normativa aplicable se ajusta 

a las necesidades y actividades realizadas en la 

organización? 

X   

3 ¿Se supervisan periódicamente las actividades 

de los trabajadores de la estación de servicios 

Los Bizarros Cía. Ltda.? 

X   

4  ¿Se monitorea el estado de cumplimiento de 

actividades de la empresa? 

X    

5 ¿Se realizan comprobaciones físicas de los 

datos registrados en el sistema? 

X    

TOTAL  20 5 
  

  

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

Ponderación del nivel de confianza y riesgo  

CALIFICACIÓN DE CONTROL INTERNO  

Nivel de confianza: 

 NC=CT/PT*100 

 

(20/25) *100= 

 

80% 

Nivel de riesgo inherente:  

RI=100% - NC% 

 

100%-80%= 

 

20% 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

CALIFICACI ÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO  

RANGO CONFIANZA  RIESGO 

15% - 50% BAJO BAJO 

51% - 75% MEDIO MEDIO 

76% - 100% ALTA  ALTO 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

Interpretación:  
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Mediante la aplicación del cuestionario del control interno al componente gestión 

administrativa de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. se demuestra con un 80% que el 

nivel de confianza es alto, por lo tanto, existe un nivel de riesgo bajo de 20%.  
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Matriz de evaluación de control interno por componente 

 

Componente y 

afirmación afectada 

Clasificación del riesgo Clasificación del riesgo 

Inherente 
Fundamento 

Factores de riesgo 
Control  

Fundamento 

Factores de riesgo 

Gestión 

administrativa 
Medio 

 

Existe información 

atrasada del período 

2020 por motivos del 

COVID-19 

 

 

No hay seguimiento de 

las actividades 

realizadas de los 

trabajadores. 

Bajo 

 

Se incumplen ante la 

subida de información a 

los organismos regulares 

competentes. 

 

 

Baja productividad de 

los trabajadores de la 

empresa en la 

comercialización  

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 
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Fase II I : 

Ejecución 
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 ESTACIÓN DE SERVICIO  LOS BIZARROS CÍA. LTDA.  

             EVALUACION DE CONTROL INTERNO  

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

 

PROGRAMA DE CONTROL INTERNO  

COMPONENTE:  Gestión administrativa   

SUBCOMPONENTE: Comercialización 

OBJETIVO : Verificar el cumplimiento de las actividades de comercialización de la estación de 

servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. durante el período 2020. 

N° PROCEDIMIENTO  Ref. P/TS Realizado Por: 

1 

Elaborar el programa de control 

interno 
PT-1 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

2 

Elaborar el cuestionario de control 

interno  
PT-2 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

3 

Evaluar el nivel de riesgo de control 

interno.  
PT-3 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

4 

Elaborar las respectivas hojas de 

hallazgo en caso de incumplimiento.  
PT-4 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

Elaborado por: Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: 
Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PT-1 
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         ESTACIÓN DE SERVICIO LOS BIZARROS CÍA. LTDA.   

               EVALUACI ÓN DE CONTROL INTERNO  

                                       DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO  

COMPONENTE:  Gestión administrativa  

SUB-COMPONENTE: Comercialización. 

PERÍODO: 2020 

1. AMBIENTE DE CONTROL.  

N.º PREGUNTAS SI NO PT CT Comentario 

 

1 

 

¿La estación de servicios Los Bizarros 

Cía. Ltda., cuenta manual de 

procedimientos  para carga y 

descargue de combustible? 

X   10 10 

 

2 ¿La manual de procedimiento para 

carga y descargue de combustible es 

socializada con todo el personal 

colaborador? 
  X 10 1 

No sé ha socializado 

con los trabajadores. 

Art. 26. Agencia de 

Regulación y 

Control 

Hidrocarburífero 

 

3 

¿En la estación de servicios Los 

Bizarros Cía. Ltda., se cumplen con 

los lineamientos del manual de 

procedimientos para la carga y 

descarga del combustible? 
  X 10 1 

No sé ha cumplido 

con la socialización 

del manual de 

procedimientos. Art. 

26. Agencia de 

Regulación y 

Control 

Hidrocarburífero 

PT-2 
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4 

¿Las actividades de comercialización 

son planificadas, ejecutadas y 

controladas para el logro de los 

objetivos? 

X   10 8 

 

5 ¿La estación de servicio Los Bizarros 

Cía. Ltda., dispone de un presupuesto 

de compra y venta de combustible y 

sus derivados? 

X  10 10 

 

2. RIESGO DE CONTROL 

1 ¿Existe un lugar seguro y adecuado 

para depositar el dinero destinado para 

la comercialización de combustible? 

X  10 10 

 

2 ¿Se emiten las facturas en orden 

secuencial? 
X  10 10 

 

3 ¿La estación de servicios Los Bizarros 

Cía. Ltda., cuenta con un personal 

responsable del proceso de 

comercialización de combustible? 

X  10 10 

 

4 ¿Se cuenta con un sistema 

informático, capaz de controlar los 

posibles riesgos de comercialización? 

X  10 7 

 

5 ¿Se revisa periódicamente el estado de 

extintores y filtros de surtidores? 
 X   10 10 

 

3. ACTIVIDADES DE CONTROL  

1 ¿Las órdenes de compras están 

debidamente elaboradas y 

autorizadas? 

X  10 9 

 

2 ¿Existe por proceso de declaración 

una persona que verifique el IVA 

cobrado en las facturas de compras de 

combustible? 

X  10 9 
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3 ¿Las islas de despacho se encuentran 

limpias? 
X   10 10 

 

4 ¿Se realizan cierres de cajas diarios? 
X   10 10 

 

5 ¿Los despachadores de combustibles 

entregan el efectivo y váucher en su 

totalidad a caja para su registro 

contable? 

X   10 10 

 

4. SISTEMA DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN  

1 ¿Cuándo se ha presentado 

inconvenientes con un cliente en el 

despacho de combustible se informa 

inmediatamente a la administración? 

X  10 9 

 

2 ¿Se comunica por escrito las compras 

y ventas efectuadas a la máxima 

autoridad? 

X  10 10 

 

3 ¿Al finalizar cada turno se reporta la 

cantidad de venta realizada? 
X   10 10 

 

4 ¿El servicio de atención al cliente es 

de calidad? 
X   10 9 

 

5 ¿Se socializa la guía estándar para 

carga y descargue de combustible? 
X  10 7 

 

5. MONITOREO Y SUPERVISIÓN  

1 ¿Se efectúan comparaciones de 

compras y ventas mensuales con 

reportes históricos? 

X  10 9 

 

2 ¿La información de comercialización 

sirve como herramienta de 

supervisión para verificar si los 

objetivos se han cumplido? 

X  10 9 
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3 ¿Existe un monitoreo al proceso de 

comercialización de combustible? 
X  10 9 

 

4 ¿Después de la venta se realiza un 

seguimiento al cliente para verificar 

su satisfacción? 

X   10 7 

 

5 ¿Se ha tomado acción por los faltantes 

de caja generados de las ventas? 
X   10 10 

 

 TOTAL  
23 2 250 214   

  

Grado de confianza del control interno:  

Alto (   x  )                                   Moderado  (     )                                      Bajo  (  )  

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

 

CALIFICACIÓN DE CONTROL INTERNO  

Nivel de confianza: 

 NC=CT/PT*100 

 

(214/250) *100= 

 

85.6% 

Nivel de riesgo inherente:  

RI=100% - NC% 

 

100%-85.6%= 

 

14.4% 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

 

CALIFICACI ÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO  

RANGO CONFIANZA  RIESGO 

15% - 50% BAJO BAJO 

51% - 75% MEDIO MEDIO 

76% - 100% ALTA  ALTO 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

PT-3 
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Gráfico 22.- Nivel de confianza y nivel de riesgo-subcomponente comercialización 

 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

Conclusión:  

Mediante la aplicación del Método COSO I al subcomponente comercialización se demuestra 

con un 86% que el nivel de confianza es alto, por lo tanto, existe un nivel de riesgo bajo de 14%. 

Teniendo que dar importancia a la socialización de lineamientos de carga y descarga de 

combustible.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel de 

confianza

86%

Nivel de riesgo

14%

Nivel de confianza Nivel de riesgo
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     ESTACIÓN DE SERVICI O LOS BIZARROS CÍA. LTDA.  

                  EVALUACION DE CONTROL INTERNO  

         DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

PROGRAMA DE CONTROL INTERNO  

 

COMPONENTE:  Gestión administrativa 

SUBCOMPONENTE: Talento humano 

OBJETIVO : Determinar el cumplimiento de las actividades del talento humano de la estación de 

servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. durante el período 2020. 

N.º PROCEDIMIENTO  Ref. P/TS Realizado Por: 

1 

Elaborar el programa de control 

interno 
PT-1 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

2 

Elaborar el cuestionario de control 

interno  
PT-2 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

3 

Evaluar el nivel de riesgo de control 

interno.  
PT-3 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

4 

Elaborar las respectivas hojas de 

hallazgo en caso de incumplimiento.  
PT-4 

Selina Yamileth 

Moran Hidalgo 

Elaborado por: Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: 
Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A.  

 

 

 

 

 

 

 

 

PT-1 
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         ESTACIÓN DE SERVICIO LOS BIZARROS CÍA. LTDA.   

               EVALUACI ÓN DE CONTROL INTERNO  

                DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020  

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO  

COMPONENTE:  Gestión administrativa  

SUB-COMPONENTE: Talento humano 

PERÍODO: 2020 

1. AMBIENTE DE CONTROL.  

N.º PREGUNTAS SI NO PT CT Comentario 

 

1 

 

¿Se cuenta con un manual que 

contenga los lineamientos normativos 

para llevar a cabo las actividades de 

los empleados? 

X   10 8 

 

2 ¿La estación de servicio Los Bizarros 

Cía. Ltda. cuenta con un reglamento 

interno? 

X   10 9 

 

 

3 

¿Se realizan capacitaciones al 

personal encargado del despacho de 

combustible? 

X   10 9 

 

 

4 

¿Existen programas de capacitación 

continua para los empleados de 

ventas? 

 
 X 10 4 

Escasas 

capacitaciones al 

personal. Norma 

Técnica Ecuatoriana 

(NTE INEN 

2251:2013) en 

disposiciones 

generales 5.9 

5 ¿Se dispone del personal necesario en 

números, conocimientos y 
X  10 10 

 

PT-2 
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experiencia para trabajar en la 

estación de servicio? 

2. RIESGO DE CONTROL 

1 ¿Se proporciona a los empleados los 

insumos necesarios para laboral? 
X  10 10 

 

2 ¿Se emiten equipos de protección en 

la carga y descarga de combustible? 
X  10 10 

 

3 ¿Existe algún proceso de 

reclutamiento para requerimiento de 

personal? 

X  10 7 

 

4 ¿Se encuentran establecidos 

indicadores de rendimiento en la 

entidad para la puesta en marcha de 

acciones correctivas? 

X  10 7 

 

5 ¿Las decisiones tomadas por la 

autoridad competente son informadas 

al personal para la aplicación de 

respectivos correctivos? 

 X   10 8 

 

3. ACTIVIDADES DE CONTROL  

1 ¿Se dispone de algún sistema de 

retribución por méritos o incentivos? 
X  10 7 

 

2 ¿Existen prestaciones adicionales para 

los empleados? 
X  10 7 

 

3 ¿La honestidad y la ética prevalecen 

en las políticas establecidas para el 

trato con los trabajadores? 

 

X   10 9 

 

4 ¿Las remuneraciones al personal son 

basadas en su totalidad a la normativa 

vigente? 

 

X   10 9 
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5 ¿Los empleados tienen contrato 

conforme lo indica la normativa? 
X   10 10 

 

4. SISTEMA DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN  

1 ¿Los vendedores informan a la 

administración sobre inconvenientes 

con clientes? 

X  10 8 

 

2 ¿Existen mecanismos para dar a 

conocer los objetivos de la empresa? 
X  10 10 

 

3 ¿Se comunica con efectividad al 

personal las tareas y 

responsabilidades asignadas? 

X   10 10 

 

4 ¿Existen los mecanismos para que la 

dirección obtenga las sugerencias del 

personal y hay receptividad por parte 

de la dirección de la estación de 

servicio? 

X   10 9 

 

5 ¿El sistema informático es flexible y 

susceptible de modificaciones rápidas 

que permita mantener información 

actualizada en cuanto al personal que 

labora en la estación de servicio? 

X  10 9 

 

5. MONITOREO Y SUPERVISIÓN  

1 ¿Existen mecanismos de supervisión 

y monitoreo para verificar si el 

personal cumple con las actividades 

propias de su puesto? 

X  10 9 

 

2 ¿Son evaluados los procedimientos de 

control interno que permitan que el 

personal desempeñe eficientemente 

sus funciones? 

X  10 9 
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3 ¿Se verifica si el personal cumple con 

las leyes y normativas a las que se 

encuentra sujeta la estación de 

servicio? 

X  10 9 

 

4 ¿Tienen los trabajadores la 

información adecuada y oportuna para 

cumplir con las responsabilidades de 

su trabajo? 

X   10 7 

 

5 ¿Se aplican indicadores para medir el 

desempeño de los trabajadores? 
X   10 9 

 

 TOTAL  
24 1 250 213   

  

Grado de confianza del control interno:  

Alto (   x  )                                   Moderado  (     )                                      Bajo  (  )  

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

 

CALIFICACIÓN DE CONTROL INTERNO  

Nivel de confianza: 

 NC=CT/PT*100 

 

(213/250) *100= 

 

85.2% 

Nivel de riesgo inherente:  

RI=100% - NC% 

 

100%-85.2%= 

 

14.8% 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

 

CALIFICACI ÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO  

RANGO CONFIANZA  RIESGO 

15% - 50% BAJO BAJO 

51% - 75% MEDIO MEDIO 

PT-3 
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76% - 100% ALTA  ALTO 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

Gráfico 23.- Nivel de confianza y nivel de riesgo-subcomponente talento humano. 

 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

Conclusión:  

Mediante la aplicación del Método COSO al subcomponente talento humano se demuestra con 

un 83% que el nivel de confianza es alto, por lo tanto, existe un nivel de riesgo bajo de 17%. 

Teniendo que dar importancia a capacitar al personal.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nivel de 
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85%

Nivel de riesgo

15%

Nivel de confianza Nivel de riesgo



102 

 

 

 

 

 

         ESTACIÓN DE SERVICIO LOS BIZARROS CÍA. LTDA.   

                     EVALUACION DE CONTROL INTERNO  

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE CONTROL INTERNO  

COMPONENTE:  Gestión administrativa  

SUB-COMPONENTE:  Inventario de mercadería de venta 

PERÍODO: 2020 

1. AMBIENTE DE CONTROL.  

N.º PREGUNTAS SI NO PT CT Comentario 

 

1 

 

¿En la estación de servicios Los 

Bizarros Cía. Ltda., se cumple con los 

lineamientos para el control de 

inventario de mercadería? 

X   10 10 

 

2 ¿El lugar donde se encuentran los 

tanques de combustibles cuenta con 

todas las normas de seguridad 

necesarias para evitar accidentes? 

X   10 10 

 

3 ¿Se protege el inventario de 

mercadería del acceso o uso no 

autorizado de terceros para minimizar 

inconvenientes? 

X   10 10 

 

 

4 

¿Las adquisiciones de los productos se 

realizan con la debida autorización? 
X  10 10 

 

5 ¿Se realiza la codificación a todos los 

productos de mercadería? 
X  10 10 

 

2. RIESGO DE CONTROL 

PT-2 
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1 ¿Existe control de las adquisiciones de 

combustible realizada por la estación 

de servicio? 

X  10 10 

 

2 ¿Se deja constancia de los conteos 

físicos llevados a cabo en el inventario 

de mercadería? 

X  10 10 

 

3 ¿Al introducir nuevas líneas de 

productos para la venta se evalúan 

posibles riesgos? 

X  10 9 

 

4 ¿Los riesgos positivos y negativos son 

examinados individualmente? 
X  10 8 

 

5 ¿Se maneja con prudencia la 

información confidencial respecto a 

inventarios? 

X  10 9 

 

3. ACTIVIDADES DE CONTROL  

1 ¿Existen controles y procesos 

específicos para el control del 

inventario de combustible? 

X  10 9 

 

2 ¿Se realizan controles para verificar el 

producto en cuanto a precio y calidad? 
X  10 7 

 

3 ¿Existe una adecuada custodia del 

inventario de mercadería? 
X  10 8 

 

4 ¿El área contable efectúa 

oportunamente los ajustes necesarios 

luego de realización de la toma física 

del inventario de mercadería? 

X  10 9 

 

5 ¿Se revisan a diario los productos para 

ver si están obsoletos? 
X   10 10 

 

4. SISTEMA DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN  
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1 ¿Se reporta el resultado del inventario 

de mercadería cada mes a la gerencia 

de la estación de servicio Los Bizarros 

Cía. Ltda.? 

X  10 10 

 

2 ¿Se tiene un control veraz y oportuno 

del inventario de mercadería? 
X   10 10 

 

3 ¿Se realizan reportes de notificación 

de la falta de inventario de mercadería 

en la estación de servicio? 

X   10 10 

 

4 ¿La comunicación emitida sobre la 

falta de inventario de mercadería es 

desarrollado de manera inmediata? 

X   10 9 

 

5 ¿Se mantiene una constante 

comunicación con la persona 

encargada de realizar los pedidos de 

mercadería? 

X  10 9 

 

5. MONITOREO Y SUPERVISIÓN  

1 ¿Se efectúan indicadores de rotación 

de inventario? 
X  10 9 

 

2 ¿La empresa realiza supervisiones 

rutinarias para identificar deficiencias 

en el inventario? 

X  10 8 

 

3 ¿Se verifica que el combustible 

depositado en los tanques sea igual a 

la cantidad solicitada? 

X  10 10 

 

4 ¿Se emiten documentos de registro en 

donde consten la realización de la 

toma física de inventario de 

mercadería? 

X  10 10 

 

5 ¿Se verifica el correcto registro de 
X  10 9 
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ingresos y egresos en los Kardex? 

 TOTAL  
25 0 250 233   

  

 

Grado de confianza del control interno:  

  

Alto (  x   )                                   Moderado  (     )                                      Bajo  (  )  

 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

CALIFICACIÓN DE CONTROL INTERNO  

Nivel de confianza: 

 NC=CT/PT*100 

 

(233/250) *100= 

 

93.20% 

Nivel de riesgo inherente:  

RI=100% - NC% 

 

100%-93.20%= 

 

6.8% 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

CALIFICACI ÓN DEL NIVEL DE CONFIANZA Y RIESGO  

RANGO CONFIANZA  RIESGO 

15% - 50% BAJO BAJO 

51% - 75% MEDIO MEDIO 

76% - 100% ALTA  ALTO 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 
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Gráfico 24.- Nivel de confianza y nivel de riesgo- subcomponente inventario de mercadería 

de venta 

 

Elaborado por: Srta. Selina Yamileth Moran Hidalgo 

Supervisado por: Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

Conclusión:  

Mediante la aplicación del cuestionario del control interno mediante el método COSO I al 

subcomponente inventario de mercadería de venta de la estación de servicio Los Bizarros Cía. 

Ltda., se demuestra con un 93% que el nivel de confianza es alto, asimismo, se evidencia que el 

nivel de riesgo bajo obteniendo un porcentaje del 7%.  

 

 

 

 

Nivel de confianza

93%

Nivel de riesgo

7%

Nivel de confianza Nivel de riesgo
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             ESTACIÓN DE SERVICIO  LOS BIZARROS CÍA. LTDA.  

                     EVALUACION DE CONTROL INTERNO  

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

HOJA DE HALLAZGOS N° 1 

COMPONENTE:   Gestión administrativa   

SUB-COMPONENTE: Comercialización 

PERÍODO: 2020 

Título:   

No se ha socializado los lineamientos del manual de procedimientos para carga y descarga de 

combustible a empleados. 

  

Condición   

En la estación de servicios Los Bizarros Cía. Ltda., se no se ha socializado 

los lineamientos detallados del manual de procedimientos para carga y 

descarga de combustible y sus derivados a empleados. 

  

Criterio  

De acuerdo al reglamento de actividades de comercialización de 

derivados de petróleo creado mediante Resolución de la Agencia de 

Regulación y Control Hidrocarburífero art. 26 indica: cumplir las 

políticas, estándares de diseño, construcción, operación y de servicio que 

determine la comercializadora a la que se encuentra vinculado. 

 Causa  Falta de interés por parte de la gerencia, por lo que manejan 

empíricamente. 

  

Efecto  

Afecta a los empleados en el desempeño diarias de sus funciones para 

obtener la complacencia de los clientes, entregando un servicio rápido, de 

calidad y con cantidad justa 

  

Conclusión  

El cumplimiento de lineamientos normativos es importante ya que 

permite tener una mejor guía por parte de los empleados para alcanzar los 

objetivos propuestos 

  

Recomendación  

A la gerencia de la estación de servicios Los Bizarros Cía. Ltda., 

socializar y cumplir con cada uno de los lineamientos que indica la guía 

de carga y descargue de combustible propuesto por PETROLRIOS para 

control y manejo eficiente de sus operaciones administrativas.  

PT-4 
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             ESTACIÓN DE SERVICIO  LOS BIZARROS CÍA. LTDA.  

                     EVALUACION DE CONTROL INTERNO  

DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

HOJA DE HALLAZGOS N° 2 

COMPONENTE:   Gestión administrativa  

SUB-COMPONENTE: Talento humano 

PERÍODO: 2020 

Título:   

No existen planes de capacitaciones continua 

  

Condición   

En la estación de servicios Los Bizarros Cía. Ltda. no existen planes de 

capacitaciones continuas para su personal colaborador. 

  

Criterio  

De acuerdo a la Norma Técnica Ecuatoriana (NTE INEN 2251:2013) en 

disposiciones generales 5.9. Indica que ñBajo responsabilidad del 

operador de terminales de almacenamiento, depósitos o centros de 

distribución, el personal de operaciones deberá ser capacitado y entrenado 

sobre el manejo de combustibles, sus potenciales efectos y riesgos 

ambientales; así como las normas y procedimientos de seguridad 

industrial aplicables.ò 

 Causa  Falta de interés por parte de la gerencia. 

  

Efecto  

Afecta a los empleados en la pérdida de productividad ya que se 

demostrará un rendimiento pobre en comparación con los empleados más 

experimentados 

  

Conclusión  

La gerencia ha incumplido con la disposición general 5.9 de la Norma 

Técnica Ecuatoriana (NTE INEN 2251:2013) debido a que no capacita a 

su personal colaborador. 

  

Recomendación  

A la gerencia de la estación de servicios Los Bizarros Cía. Ltda., crear y 

aplicar planes de capacitaciones periódicas a sus trabajadores para 

generar aumento de la productividad y la calidad de trabajo asimismo 

sirve para levantar la moral de los trabajadores  

 

PT-4 
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                  ESTACIÓN DE SERVICI O LOS BIZARROS CÍA. LTDA.  

HOJA DE ABREVIATURAS  

                        DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

 

Abreviatura   Significado 

OT Orden de trabajo 

NIA  Notificación de inicio de la evaluación del control 

interno 

V Visita 

I  Información general de la entidad 

ECI Evaluación cualitativa de control de interno 

PT-1 Programa de control interno 

PT-2 Cuestionario de control interno 

PT-3 Nivel de riesgo de control interno 

PT-4 Hojas de hallazgos 

PT-5 Hoja de abreviatura 

PT-6 Información introductoria del informe final de 

control interno 

PT-7 Resultados de la evaluación del control interno 

Elaborado por  Selina Yamileth Moran Hidalgo. 

Supervisado por Ing. Narciso Roberto Yoza Rodríguez Mg. C.A. 

 

 

 

 

 

 

 

 

PT-5 
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Fase IV:  

Comunicación de 

resultados. 
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                  ESTACIÓN DE SERVICI O LOS BIZARROS CÍA. LTDA.  

               INFORME FINAL DE EVALUACI ÓN DE CONTROL INTERNO  

                        DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020 

 

INFORMACIÓN INTRODUCTORIA  

Motivo  

El motivo de la evaluación del control interno al proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda., durante el 

período 2020 para verificar si se cumple de acuerdo a las normativas internas y externas al proceso 

señalado anteriormente, cabe mencionar que el componente a evaluar es la gestión administrativa 

y los subcomponentes son comercialización, talento humano e inventario de mercadería. 

Objetivo de la evaluación del control interno 

Evaluar el control interno al proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible 

de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. Ltda. del cantón Jipijapa, año 2020 

Objetivos específicos 

¶ Analizar los procesos internos ejecutados al proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros.  

¶ Determinar los procedimientos operativos en el aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros.  

¶ Emitir el informe de control interno en base a los resultados obtenidos a partir de 

la evaluación con las debidas conclusiones y recomendaciones.  

Período de la evaluación: 

Desde 14 de junio del 2022 hasta 26 de julio del 2022 (30 días laborales) 

Período a evaluar: 

Comprendido del 1 de enero hasta el 31 de diciembre del 2020 

PT-6 
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Nombre de la entidad: 

Compañía de responsabilidad limitada Los Bizarros Cía. Ltda. 

Correo electrónico: bizarros_petrolrios@hotmail.com 

Teléfono: 2602912 

Representante legal:  

Gallardo Álava Carlos Enrique 

Objeto social: 

La comercialización de productos nacionales y extranjeros, especialmente herramientas y 

equipos que tengan relación con la transportación, etc. Se reforma el objeto aumentando la 

siguiente frase: La venta al por mayor y menor de gasolina, lubricantes y combustibles en general. 

Misión y Visión  

Actualmente la estación de servicios no cuenta con una misión y visión que estipule sus 

estrategias de cumplimiento, así como sus actividades complementarias. 

Entidades reguladoras y normativa:  

Las entidades reguladoras de la cual se encuentran sujetan la Compañía de responsabilidad 

limitada Los Bizarros Cía. Ltda., son las siguientes: 

¶ Servicio de Rentas Internas (SRI),  

¶ Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS),  

¶ Agencia de Regulación y Control Hidrocarburífero (ARCH) 

¶ Ministerio del Ambiente, 

¶ Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros 

¶ Municipio y el Cuerpo de Bomberos.  

mailto:bizarros_petrolrios@hotmail.com
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Además, cumple con las exigencias de la ARCH y la normativa nacional, las cuales establecen 

ciertas leyes tales como:   

¶ Comercialización de combustible   

¶ Impactos ambientales   

¶ Ley de hidrocarburos 

Estructura organizacional de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Junta 
accionaria

Gerente

Contadora Despachadores

Secretaria
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                  ESTACIÓN DE SERVICI O LOS BIZARROS CÍA. LTDA.  

               INFORME FINAL DE EVALUACI ÓN DE CONTROL INTERNO  

                        DEL 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2020  

RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DEL CONTROL INTERNO  

 

COMPONENTE:  Gestión administrativa  

SUB-COMPONENTE: Comercialización 

PERÍODO: 2020 

¶ No se ha socializado de lineamientos de la guía estándar para carga y descargue de 

combustible a los empleados 

De acuerdo al reglamento de actividades de comercialización de derivados de petróleo creado 

mediante Resolución de la Agencia de Regulación y Control Hidrocarburífero art. 26 indica: 

cumplir las políticas, estándares de diseño, construcción, operación y de servicio que determine la 

comercializadora a la que se encuentra vinculado. 

Conclusión   

El cumplimiento de lineamientos normativos es importante ya que permite tener una mejor guía 

por parte de los empleados para alcanzar los objetivos propuestos 

Recomendación   

A la gerencia de la estación de servicios Los Bizarros Cía. Ltda., socializar y cumplir con cada 

uno de los lineamientos que indica la guía de carga y descargue de combustible propuesto por 

PETROLRIOS para control y manejo eficiente de sus procedimientos operativos y 

administrativos. 

 

 

 

PT-7 
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COMPONENTE:  Gestión administrativa  

SUB-COMPONENTE: Talento humano 

PERÍODO: 2020 

¶ No existen planes de capacitaciones continua  

De acuerdo a la Norma Técnica Ecuatoriana (NTE INEN 2251:2013) en disposiciones 

generales 5.9. Indica que ñBajo responsabilidad del operador de terminales de almacenamiento, 

depósitos o centros de distribución, el personal de operaciones deberá ser capacitado y entrenado 

sobre el manejo de combustibles, sus potenciales efectos y riesgos ambientales; así como las 

normas y procedimientos de seguridad industrial aplicables.ò 

Conclusión   

La gerencia ha incumplido con la disposición general 5.9 de la Norma Técnica Ecuatoriana 

(NTE INEN 2251:2013) debido a que no capacita a su personal colaborador. 

Recomendación   

A la gerencia de la estación de servicios Los Bizarros Cía. Ltda., crear y aplicar planes de 

capacitaciones periódicas a sus trabajadores para generar aumento de la productividad y la calidad 

de trabajo asimismo sirve para levantar la moral de los trabajadores 
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XVI.  ANEXOS



1 

 

 

ANEXO 1: Formulario de autorización de derecho de publicación en el repositorio digital 

institucional UNESUM. 



2 

 

 

ANEXO 2: Formato de encuesta tanto al personal de la empresa como a sus clientes sobre el 

proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible.  

 

Universidad Estatal del Sur de Manabí.  

Carrera de Contabilidad y Auditoría 

Encuesta dirigida al personal de Estación de Servicio Los Bizarros Cía., Ltda., con el objetivo 

de diagnosticar la situación actual de la aplicación del control interno en el proceso de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros, Cía. 

Ltda. 

1- ¿Conoce Ud., ¿qué es el control interno?  

Si  

No 

2- ¿Cuál es el grado de conocimiento que posee sobre el sistema de control interno? 

Del 0% al 40%  

Del 41% al 70% 

Del 71% al 100% 

3- ¿Existe un responsable de revisar y supervisar el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible? 

Si  

No 

4- ¿Se realizan controles al proceso de aprovisionamiento y comercialización de combustible? 

Siempre 

A veces  

Nunca 

5- ¿Existe un documento que regule el proceso de aprovisionamiento y comercialización de 

combustible?  

Si  
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No 

6- En caso de que su respuesta sea ñSiò, àel documento fue socializado con los empleados de 

la parte operativa? 

Si  

No 

7- ¿Ha recibido capacitaciones por parte de la gerencia para asegurar la calidad y efectividad 

de los procesos realizados en el trabajo? 

Si  

No 

8- ¿Existe un responsable con el conocimiento adecuado de monitorear las actividades de 

aprovisionamiento y comercialización de combustible? 

Si  

No 

9- ¿La gerencia toma acciones adecuadas y oportunas para corregir las deficiencias de los 

procesos internos de la empresa? 

Si  

No 

10- ¿Se han realizados evaluaciones de control interno a los procesos de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible de la estación de servicio Los Bizarros? 

Si  

No 
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ANEXO 3: Certificados de miembros del tribunal. 
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7 

 

ANEXO 4: Certificado de Urkund. 
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ANEXO 5: Certificado de centro de idiomas 
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ANEXOS 6: Árbol de problema de la investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de la investigación.

Pago retrasado de sueldos y 

salarios a los empleados. 

Empleados no se encuentran 

actualmente capacitados 

Deficiente gestión administrativa en el proceso de aprovisionamiento y 

comercialización de combustible 

Afecta al proceso de 

comercialización debido a que el 

personal no se encuentra motivado. 

Pérdida de clientes por la 

inadecuada atención brindada.  

 

Causas 

Efectos 
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ANEXO 7: Certificado de RUC de la Estación de Servicio Los Bizarros Cía., Ltda., 
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ANEXO 8: Encuesta a trabajadores y clientes. 
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ANEXO 9: Aplicación de encuestas a los trabajadores de la estación de servicio Los Bizarros Cía. 

Ltda. 

 

ANEXO 10: Aplicación de encuestas a los trabajadores de la estación de servicio Los Bizarros 

Cía. Ltda. 
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ANEXO 11: Evaluación de control interno a la parte administrativa de la estación de servicio Los 

Bizarros Cía. Ltda. 

 

ANEXO 12: Encuestas a los clientes de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 
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ANEXO 13: Encuestas a los clientes de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

ANEXO 14: Encuestas a los clientes de la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 
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ANEXO 15: Guía de remisión y orden de pedido de gasolina super por parte de la estación de 

servicio los Bizarros en el período 2020 
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ANEXO 16: Guía de remisión y orden de pedido de Diesel premium por parte de la estación de 

servicio los Bizarros en el período 2020. 
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ANEXO 17: Guía de remisión y orden de pedido de gasolina extra por parte de la estación de 

servicio los Bizarros en el período 2020. 
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ANEXO 18: Control del nivel de combustible por el método de varillas de medida en la estación 

de servicio Los Bizarros Cía. Ltda. 

 

ANEXO 19: Lineamientos normativos que tiene PETROLRIOS y debe ser aplicada a cada red 

afiliada como es la estación de servicio Los Bizarros Cía. Ltda.  
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