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RESUMEN

El presente trabajo nace por la necesidad que existe en una empresa con mas
de 25 afos de experiencia en el pais, la cual en la actualidad no presenta la misma
posicion en el mercado, que ocupaba en afos anteriores, y que no cumple con las
expectativas propuestas por los socios; la empresa ha sufrido una decadencia en sus
utilidades y resultados, lo cual motiva este trabajo de investigacion, el cual consiste
en desarrollar un sistema administrativo con el fin de alcanzar los objetivos
establecidos, mitigando los diferentes tipos de riesgo en la empresa Autos
Corcobado Internacional S.A., en San Sebastian, a setiembre 2019, y haciendo mas

eficiente para los socios su inversion en esta empresa.

El proyecto se lleva a cabo por medio de visitas y entrevistas con uno de los
propietarios, el sefior José Solano Herrera, donde el enfoque es conocer su
planificacion estratégica, las causas por las que desea establecer un sistema
administrativo planteado por la organizacién, saber las metas, objetivos y estrategias
de la empresa, y poder establecer por medio de la implementacion de este sistema,

un plan para poder destacar y resaltar las fortalezas que presenta.

Al realizar las visitas y entrevistas en la compafiia y con el sefior Solano, se
detecta que la empresa tiene mucho potencial para cambiar y mejorar sus

indicadores, sus instalaciones son aptas para el servicio que desean brindar.

Sin embargo, la compaiiia, al establecer metas y objetivos a cumplir, presenta
una problematica, debido a que no son cumplidas a cabalidad, mas sin embargo, no

se cuenta con un plan adecuado de control interno, auditoria o seguimiento para el
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logro de las metas, e incluso procesos aplicados por el personal para el uso eficiente
de los recursos y el logro de resultados positivos resultando que la inversion
efectuada recientemente al ser comparada con los obtenidos, se denota que son

menos exitosos que los logrados en afos anteriores.

Obtenidos los resultados y posicion que muestra la organizacion, se puede
concluir que Autos Corcobado Internacional S.A., tiene una oportunidad para mejorar
una serie de factores, tales como su proceso administrativo, financiero, recurso
humanos y mercado, asi como la implementacién de un sistema administrativo para
la evaluacion eficiente de los recursos, que sera de gran utilidad para dar
seguimiento a la mejora y maximizacion de la rentabilidad de la compafia, buscando

mitigar los riegos que se han presentado.

Con el fin de lograr los objetivos trazados se presenta un analisis cualitativo,
de la situacion, efectuando una recoleccion y el analisis de los datos que se tienen,
desarrollos de ideas originadas por la recoleccion y anadlisis de datos, tratando de
resolver las preguntas de investigacion mas importantes; para buscar corregirlas,

perfeccionarlas y responderlas.
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ABSTRACT

This work comes from the need in a company with more than twenty years of
experience in the country, which currently does not present the same position in the
market than had in previous years, and does not meet the expectations proposed by
the business partners, which is why the company has suffered a decline in its profits
and results, which gives the need for this research work that consists in developing
an Internal Control System in order to achieve the established goals, mitigating the
different types of risk in the company Autos Corcobado International S.A, in San
Sebastian, as of September 2019, and making more efficient for the members their

investment in this Company.

The project will be carried out through visits and interviews with one of the
owners, Mr. José Solano Cartin, where the focus will be to know his strategic
planning, causes for which he wishes to establish an Internal Control System
proposed by the organization, to know the goals, objectives, and strategies of the
company, and to establish how through the implementation of this system is going to

highlight the strengths of the Company.

When conducting visits and interviews in the company and with Mr. Solano,
detected that the company has many potentials to change and improve their
indicators; their facilities are suitable for the service they wish to provide. However,
establishing goals and objectives, it presents a problem because they are not fully
met, however, they do not have and appropriate internal control, audit, analysis or
follow-up plan for achieving the goals, and even procedures applied by the staff for

the efficient use of the resources and the achievement of positive results, resulting in
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the fact that the investment made recently when compared to those obtained, is

shown to be less successful than those achieved in previous years.

Given the results and position shown by the organization, it can be concluded
that Autos Corcobado International S.A, has an opportunity to improve there is a
number of factors that can be administrative, financial, human resources and market,
as well as the implementation of an Internal Control System, which will be very useful
for monitoring the improvement and maximization of the company's profitability,

aiming to reduce the risks that have occurred.

In order to achieve the goals established, a qualitative analysis of the situation
will be presented, making a compilation and analysis of the data that is available,
development of ideas originated by the compilation and analysis of data, trying to
solve the research questions but more important; to attempt to correct them,

accomplished and answer them.



CAPITULO I: INTRODUCCION

17



18

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una vez concebida la idea del estudio, el investigador debe familiarizarse con
el tema en cuestion. El enfoque cualitativo es inductivo, sin embargo, es necesario
conocer con mayor profundidad el “terreno que se estara pisando”. En el
planteamiento del problema, el proposito es la finalidad u objetivo debe colocar la

atencién en la idea fundamental de la investigacion. (Sampieri, 2014, p4g. 358)

Autos Corcobado Internacional S.A., presenta una decadencia en su posicion
de mercado y utilidades, uso ineficiente de los recursos de la compafiia y ausencia
de control interno para el analisis de procedimientos, riesgos y resultados, por lo que
se requiere conocer el proceso administrativo y control que llevan a cabo para el
logro eficiente de los objetivos, ya que al no existir un control interno en la
organizacion, esta presentando pérdidas y escasez de capital para nuevos
proyectos; se identifica que no hay un compromiso por parte del equipo, porgue no
hay un seguimiento real después de realizar un plan estratégico, donde se midan los
resultados durante el proceso de parte del supervisor, por lo tanto, se pierde la

credibilidad en el liderazgo de la empresa.

Es por eso que el proyecto estd basado en la administraciéon del control
interno, para el area administrativa en la empresa Autos Corcobado Internacional

S.A., ubicado en San Sebastian, Costa Rica, a setiembre 2019.
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1.1.1 Antecedentes nacionales

Para efectuar una profundizacibn es necesario revisar estudios,
investigaciones y trabajos anteriores, especialmente si uno no es experto. Conocer lo
que se ha hecho con respecto a una idea, ayuda a no investigar sobre algin tema
que ya se haya estudiado a fondo, estructurar formalmente la idea de investigacion,
seleccionar la perspectiva principal desde la cual se abordara la idea de

investigacion. (Sampieri, 2014, pag. 26)

Al realizar una busqueda de informacién respecto a estudios investigativos

como trabajos de graduacién y referencias de libros entre otros, se destaca:

La investigacion titulada: “Propuesta de procedimientos de control interno
contable para la empresa SAJOMA S.A.S” realizada por Paola Melo de los Rios y
Maria Uribe Cotacio, de la Universidad Javeriana Cali, en el afio 2017, indicaron que
en Colombia, el 94,7% de las empresas registradas son microempresas y el 4,9%
pequefias y medianas, de las cuales, la mayoria no cuentan con un sistema de
control interno definido que esté alineado con sus objetivos organizacionales y el
cumplimiento de los procedimientos desarrollados en la organizacion, a fin de cumplir
con las metas planteadas y planeadas por la administracion, por lo que con la
investigacion y de acuerdo con la necesidad de SAJOMA S.A.S, pretendieron
proponer procedimientos de control interno para el proceso contable, con el fin de
mejorar su nivel de competitividad y asegurar la calidad de la informacion financiera,
identificacion de eventos negativos, controles y actividades que ejecuta en cada

proceso que lleva a cabo la organizacion, documentando los lineamientos y
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directrices a llevar a cabo para la correcta recoleccion y registro de la informacion

contable.

El trabajo titulado: “Implementacion de un sistema de Control Interno para
la estacion de servicios la Argelia de la ciudad de Loja” realizado por Silvana
Salina Guaman, de la Universidad Nacional de Loja durante el 2016, su proposito fue
aportar un modelo de implementacion de un Sistema de Control Interno para la
estacion de servicios de la compafiia, donde pretendié que el personal tenga mayor
conocimiento de su desempefio dentro de la organizacion y adicional, agilizar las
actividades que se desarrollan diariamente contando con procedimientos claros y
precisos, encaminadas a mejorar el desarrollo de las actividades planificadas,
ayudando a la acertada toma de decisiones por parte de la Gerencia de la empresa,

ademas de adoptar medidas correctivas necesarias.

Se considera importante el proyecto titulado: “Disefio de un sistema de
control interno en la empresa A & B Representaciones SRL, con el fin de
mejorar los procesos operativos” por parte de los estudiantes Rusell Rodriguez de
la Cruz y Lucia Vega Davila, de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo,
afo 2016, su enfoque fue realizar muestras constituidas por la parte administrativa y
operativa de la empresa y aplicaron entrevistas y cuestionarios de control interno,
donde encontraron deficiente operatividad de la empresa, causando un sin namero
de errores en sus actividades cotidianas, siendo como un punto critico la mala toma
decisiones y desconocimiento de una aplicacion de politicas y procedimientos dentro
de la empresa, concluyendo con propuestas para mejorar los procesos operativos y

luego de haber evaluado los procesos que realiza por cada area; logrando que los
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procesos de las operaciones estén bien definidos y organizados, para que alcancen
niveles oOptimos, disminuyendo los riesgos e irregularidades dentro de A & B

Representaciones SRL.

De la Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de Costa Rica se
encuentra un aporte importante titulado: “Propuesta de mejora del sistema de
control interno de los procesos de cosecha y produccion del banano de
exportacién, apoyando la gestiéon y fortalecimiento en la toma de decisiones de
la empresa Varcli Pinares S.A”, desarrollado por Juan Jiménez Ruiz, Daniel Solano
Sanchez, Felipe Vargas Climent y Carlos Vargas Pereira, durante el 2016, su
enfoque fue efectuar un andlisis sobre el sistema de control interno, ya que se
considera de suma importancia en todas las organizaciones y sirve como
herramienta para asegurar el manejo eficiente de los recursos de la empresa y
permite la identificacion de posibles aspectos o actividades que necesiten ser
mejorados, por ende, la razon del trabajo que se expuso tenia como objetivo dar una
mejora al sistema de control interno de los procesos de cosecha y produccion del
banano de exportacion de la empresa mencionada, partiendo de las fortalezas,
carencias y riegos identificados. Finalmente, el grupo desed buscar fortalecer la
capacidad de la alta gerencia y principales areas de control, con tal de contribuir en

la generacion de ganancias de la empresa y futuras inversiones.

Se destaca también la tesis titulada: “Disefio de un modelo de control
interno para el mejoramiento de la informacion financiera” cuyos autores son
Johana Posso Rodelo y Mauricio Barrios Barrios, de la Universidad de Cartagena,

afo 2014, se realizé para la empresa prestadora de servicios hoteleros Eco turisticos
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Nativos Activos Eco hotel La Cocotera, su principal justificacién fue para el desarrollo
de las actividades contables y financieras, que brindard& un mejor servicio e
informacion a sus clientes, proveedores, socios y terceros, quienes se beneficiaran
de una mayor organizacion, control y seguridad en sus inversiones realizadas en la
entidad, considerando que deben mostrar un adecuado sistema de control interno
administrativo, también con la creacion de politicas, normas, procedimientos y un
reglamento de Control Interno, ya que no cuenta en la actualidad con una estructura
organica financiera y contable adecuada debido se debe a que no aplican métodos,
procedimientos y politicas relacionadas con el control, finalmente concluyen que se
pudo evidenciar que el Control Interno es una herramienta fundamental para realizar,
de una forma mas efectiva, el objeto social y los objetivos trazados por la empresa,
por esta razon los autores estructuran una definicion para el Control Interno
concibiéndolo como aquel instrumento administrativo que proporciona seguridad en
las operaciones, confiabilidad en la informacién financiera, el cumplimiento de las

leyes y mejora la comunicacion entre las diferentes areas de las organizaciones.

Otro aporte importante se titula: “Analisis del modelo de autoevaluacién del
sistema de control interno en el Ministerio de Cultura y Juventud” realizado por
los estudiantes Alonso Chacon Meza, Bryan Olivas Alguera y Daniela Salas Blanco
de la Universidad de Costa Rica en el afio 2014, su principal objetivo fue disefiar un
modelo para el proceso de autoevaluacion del Sistema de Control Interno
Institucional, donde recalcan que la sociedad se ha vuelto exigente con la calidad de
servicios que demanda y aunado a ello, factores como la competitividad, constante

innovacion tecnolégica y creciente necesidad de inmediatez obligan a la
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organizaciones a ser mas eficientes en sus funciones, por lo que concluyen que un
control interno efectivo no se basa solamente por parte del area administrativa, sino

también con cada recurso humano con el que cuenta la empresa.

El proyecto nombrado: “Evaluacion de los componentes del sistema de
control interno y sus efectos en la gestién de la subgerencia de personal y
bienestar social de la Municipalidad Provincial Mariscal Nieto” cuyos autores
son Egla Layme Mamani, de la Universidad José Carlos Mariategui, afio 2014,
expuso que el cumplimiento total de las normas no son eficaces y por ende, sus
actividades no son efectivas; por medio de pruebas de cumplimiento de normas,
revision de documentos de gestion, aplicacion de encuestas y entrevistas a los
funcionarios y servidores; pudiéndose detectar deficiencias y proponer mejoras
significativas para posteriormente dar las conclusiones y plantear sugerencias a
manera de recomendaciones, donde se sugiere algunos puntos de vista frente a esta

problematica.

Estudiantes Ebelyn Salazar Cajas y Sandra Villamarin Alvarez, de la carrera
de Ingenieria en Contabilidad y Auditoria de la Universidad Técnica de Cotopaxi,
expusieron: “Diseno de un sistema de control interno para la empresa Sanbel
Flowers cia. Ltda” en el afio 2011, resaltaron que la empresa no cuenta con un
Sistema de Control Interno que le permita el desarrollo de sus actividades de forma
adecuada; se ha detectado deficiencias en las segregacion de tareas, debido a la
inexistencia de un manual de funciones asi como de un manual de procedimientos
gue detalle claramente las principales actividades a realizar en cada puesto de

trabajo, y la secuencia a seguir para el buen desenvolvimiento de la administracion,
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por ende, la investigacion que realizaron tuvo como finalidad mejorar los procesos
administrativos y financieros que desarrolla la empresa, a través del disefio de un
Sistema de Control Interno, en el cual se detalle de forma clara y ordenada las
funciones, procedimientos y politicas a seguir en la institucion, para que ayuden

alcanzar la eficiencia, eficacia, efectividad y economia en el uso de sus recursos.

1.1.2 Antecedents in English

Diana Mukui Muthusi, from the University of Kenyatta, presented: “Internal
Controls and Financial Performance of Commercial Banks in Kenya” during
2017, which indicated that in the recent past there have been bankruptcies of some
of the largest commercial banks in Kenya, which, this trend called into question the
capacity of the internal control systems and the Central Bank of prudential Guidelines
of Kenya to oversee the stability and performance of commercial banks. Mukul
concluded by stating that banks should periodically verify their operations and policies
to deal with threats and examine whether they meet all the banks' requirements to
safeguard commercial banks for losses.

William Ofori, from the Kwame Nkrumah University of Science and
Technology, introduces the thesis: “Effectiveness of internal controls: A
perception or a reality? The evidence of Ghana post-Company Limited in the
region of Ashanti” completed in 2011, according to the purpose of the investigation,
said Ofori that an effective internal control is a critical component of the management
of the company and a foundation for the safe and solid performance of companies.

However, an inefficient internal control affects the results in procedures and results in
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losses, the biggest interest of an internal control is, in portion, the result of significant
losses incurred in the organizations, which can be avoided, if the organizations
maintained a strong internal control system. Ofori concluded by implying that an
internal control plays an important role in helping managers to achieve their goals,
hence the need for this study to investigate the effectiveness of the internal controls

in Ghana Post Limited.

1.1.3 Delimitacién del problema

El proyecto se lleva a cabo con uno de los propietarios, Master José Solano
Cartin, masculino, de nacionalidad costarricense, de edad de 33 afios, primogénito
del sefior Gerardo Solano Herrera quien fue el fundador de Autos Corcobado
Internacional S.A., en 1994, y con el consultor externo Edward Diaz Vasquez; la
organizacion cuenta con cuatro agencias en el pais, y un total de 30 empleados, se
estara trabajando Unicamente en la sede principal ubicada en San José, frente al
Walmart en San Sebastidn, con el sefior Solano Cartin y su consultor externo,

durante los meses de setiembre a noviembre 2019.

Autos Corcobado Internacional S.A., es una empresa con gran potencial, sin
embargo, se deben tomar medidas en la situacién que estan presentando en la
actualidad, lo antes posible para las amenazas y debilidades que se presentan, el
objetivo principal de la compafiia es posicionarse en el mercado como una de las
mas ambientalistas y que esta fortaleza les genere utilidades y ventas. La empresa si
demuestra ser de las mas ambientalistas, pero no se obtienen los resultados

planteados en cuanto a sus utilidades y ventas.
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La compafiia, en los udltimos cinco afos, logré alcanzar el crecimiento
econodmico del pais, pero se ha perdido por decisiones incorrectas de inversion y por
falta de una vision clara de lo que se deseaba obtener en su planeacion y falta de un
andlisis de mercado en funcién a cada afo, por ende, las areas de interés para el
proyecto son conocer su plan estratégico e identificar las medidas de control interno
(en caso de que las hayan) mediante visitas y entrevistas con el propietario y asi
efectuar un analisis para la empresa, proponiendo un sistema administrativo de
control interno que pueda ser integrado en la empresa con el fin de mitigar los
diferentes tipos de riesgo, después del analisis y conclusiones y recomendaciones
brindadas por medio del presente trabajo durante el periodo de setiembre a

noviembre 2019.

1.1.4 Justificacion

“Justificacion de la investigacién, indica el porqué de la investigacion
exponiendo sus razones. Por medio de la justificacion debemos demostrar que el
estudio es necesario e importante.” (Sampieri, 2014, pag. 40). Por medio de la
justificacion se puede indicar el para qué del estudio o por qué debe efectuarse,
ademas enfocar en términos concretos nuestra area de interés, especificar sus

alcances, determinar sus limites.

Autos Corcobado Internacional S.A., es una organizacion con mas de 25 afios
de brindar sus servicios en el pais, empresa en la cual se ha detectado deficiencias
en el control interno, lo cual ha influido en los resultados obtenidos en los ultimos

periodos.
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A inicios del 2018, comienza a reflejar una caida en la cantidad de sus clientes
y por ende, se ha visto afectada su participacion en el mercado y en sus

rendimientos, disminuyendo sus utilidades en el orden del 43%.

Debido a los anterior, nace la necesidad de llevar a cabo un proyecto para
identificar los riesgos, sus mitigaciones, la forma de actualizarlos y controlarlos
durante el tiempo, buscando encontrar sus debilidades, efectuar mejora de procesos
y controles, aportando los ajustes necesarios que permitan “eficientizar” la funcién de
la empresa, mediante un plan de implementacion, que permita presentar soluciones,
a fin de controlar la pérdida y mantener la posicién en el mercado, brindando la mejor

opcién del mercado a sus clientes.

Por lo anterior es que la implementacion de un sistema administrativo de
control interno, puede ayudar a mitigar los riegos que presenta la compaiiia,
presentando a los propietarios que existen correcciones a su alcance, iniciando por
el mejoramiento en la toma de decisiones, al igual crear un empleado altamente
capacitado, motivado y comprometidos, visualizar hacia donde se dirige la compafia
de acuerdo con los resultados reflejados, para asi lograr mantener en pie y buena
posicion en el mercado a una empresa 100% nacional, lo cual seria lamentable que
la falta de una solucion provoque que a corto plazo cause la venta o declaracion de
“‘quiebra” a una compaiia que se ha mantenido por mas de 20 afios con un capital y

propietario costarricense.

Autos Corcobado Internacional S.A., es una empresa con capital 100%
costarricense y busca ofrecer servicios que estén en funcion de cuidar nuestro medio

ambiente, buscando mantener esta cualidad, que la diferencia de la competencia.
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El logro de implementar el proyecto, puede beneficiar a la empresa en su
posicion financiera y de mercado, sus clientes y sus empleados dado a que la
compafiia ha venido presentando utilidades negativas, quizas con personal no lo
suficientemente capacitado, sin existencia de un plan por departamento y no cuentan
con un control interno de andlisis de resultados, que son revisados por el mismo
apoderado de la compafiia, quien a la vez es el duefio de la misma, por ende, no hay

un plan estratégico, ni analisis de mercado para un plan posterior.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

(...) es conveniente plantear, por medio de una o varias preguntas, el
problema que se estudiarad. (Sampieri, 2014, pag. 38) (...) las preguntas deben

resumir lo que habra de ser la investigacion. (Sampieri, 2014, pag. 38)

Por lo cual se plantea: ¢Como implementar un sistema administrativo de
control interno, para la identificacién y mitigacion de riesgos, que ayude a alcanzar
metas definidas de Autos Corcobado Internacional S.A., localizado en San

Sebastian, a setiembre de 2019?

1.3 OBJETIVOS

“Objetivos de investigacion sefialan a lo que se aspira en la investigacion y
deben expresarse con claridad, pues son las guias del estudio.” (Sampieri, 2014,

pag. 37)
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1.3.1 Objetivo general
Desarrollar un sistema de administracion en control interno, con el fin de
alcanzar los objetivos establecidos, mitigando los diferentes tipos de riesgo en la

empresa Autos Corcobado Internacional S.A, en San Sebastian, a setiembre 2019.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Analizar el plan estratégico formulado para el logro de los objetivos de
la empresa Autos Corcobado Internacional S.A (Mapache Rent a Car)
ubicado en San José, San Sebastian, Costa Rica, a septiembre 2019.

2. ldentificar las medidas de control interno que son aplicadas en la
empresa Autos Corcobado Internacional S.A (Mapache Rent a Car)
ubicado en San José, San Sebastian, Costa Rica, a septiembre de
20109.

3. Efectuar un andlisis de las flotas disponibles y utilidades de los ultimos
cuatro afos, para la empresa Autos Corcobado Internacional S.A
(Mapache Rent a Car) ubicado en San José, San Sebastian, Costa
Rica, a setiembre de 2019.

4. Proponer un sistema administrativo para la evaluacion eficiente de los
recursos para ser integrado en la empresa Autos Corcobado
Internacional S.A (Mapache Rent a Car) con el fin de mitigar los

diferentes tipos de riesgos, a septiembre 2019.
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2.1 Antecedentes historicos de la empresa

Autos Corcobado Internacional S.A., es una empresa 100% de capital
costarricense, fue fundada en 1994 por el sefior Gerardo Solano Herrera, ubicado en
un local alquilado en Paseo Colén; la compaiiia inicié con 20 vehiculos que fueron

comprados en Purdy Motor, mediante crédito.

El nombre de Mapache proviene por ser un animal muy caracteristico de
Costa Rica, y para calar en las mentes del turismo y dado que la empresa es 100%
nacional, se decide nombrar la empresa como Mapache Rent a Car; la razén social
siempre manteniendo este fin, se constituye como Autos Corcobado Internacional
S.A, sabiendo que Corcobado va con la letra v, se hace el cambio con la letra b, ya

que existia una fundacion con este nombre.

Su fundador Solano Herrera, siempre consider6 de gran importancia el
pensamiento sostenible, por lo que decide ser pionero en sostenibilidad y cuidado
del medio ambiente, por las buenas practicas en la compafiia y resultados obtenidos,
en el afio 2008, Autos Corcobado Internacional S.A, es reconocida como la primera
renta de vehiculos en recibir la calificacion de Carbono Neutral, siendo un premio

reconocido a nivel de gobierno de la Republica y nivel internacional.

Autos Corcobado Internacional S.A, se ubica en la provincia de San José,
Alajuela y Guanacaste; es empresa lider en sostenibilidad, Carbono Neutral
reconocida por el Gobierno de la Republica, poseen Certificado Sostenibilidad

Turistica, Nivel Elite y son Esencial Costa Rica.
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2.1.2 Valores de la Organizacion

Para Autos Corcobado Internacional S.A., los valores son fundamentales, por

lo que la empresa desarrolla sus propios valores.

Los valores éticos y morales son los que les imponen las pautas de su accion.

Todos los valores comportan un deber ser. Es por eso que en Autos Corcobado

Internacional S.A., promueve los siguientes valores:

Servicio al cliente: es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Trabajo en equipo: se refiere a la serie de estrategias, procedimientos y
metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas propuestas.
Liderazgo: es el proceso de influir en otros y apoyarlos para que trabajen con
entusiasmo en el logro de objetivos comunes.

Excelencia: un camino, una actitud mental y una posiciéon ante la vida en

donde el ser humano se siente capaz, buscando siempre lo mejor.

Ademas de los valores publicos que son:

Igualdad: se da cuando cada persona tiene el mismo acceso potencial a un
cierto bien social o econdmico que cualquier otra persona. La igualdad de
resultados por otra parte significa que cada persona recibe efectivamente la
misma cantidad del bien social o0 econdmico que cualquier otra persona.

Libertad: La facultad del ser humano que le permite decidir llevar a cabo o no

una determinada accion segun su inteligencia o voluntad.
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e Solidaridad: La ayuda mutua o apoyo mutuo se define como la colaboracion
de las personas como aquel sentimiento que mantiene a las personas unidas
en todo momento sobre todo cuando se vivencian experiencias dificiles de las
gue no resulta facil salir.

e Tolerancia: Respeto y consideracién hacia las opiniones o practicas de las
demas, aunque repugnen a las nuestras.

e Respeto: Es un valor que permite que el hombre reconozca aceptar o apreciar
y valorar las cualidades del projimo y sus derechos. Es decir, el respeto es el
reconocimiento del valor propio y de los derechos de los individuos y de la
sociedad.

e Dialogo: conversacion entre una o0 mas personas que manifiesten sus ideas o

afectos en forma alternativa. Discusion o trato en busca de un convenio.

Al igual Autos Corcobado Internacional S.A, cuenta con valores personales y

valores para cada mes segun su nombre.

2.1.3 Misién de le empresa
Dentro de la organizacion de la empresa ha sido definida su mision de la
siguiente manera:

Ser un facilitador para el turista a través de un personal altamente
calificado e identificado con los objetivos de la empresa, para garantizarle
la satisfaccion total al cliente a través de un trabajo conjunto con

proveedores y colaboradores.
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2.1.4 Vision de la empresa
Dentro de la organizacion de la empresa ha sido definida su vision de la
siguiente manera:

Ser la mejor empresa de capital costarricense en el negocio de rent a car
en el pais, mediante un crecimiento ordenado, sostenible, con un servicio
esmerado y personalizado al cliente, con un sistema de produccion limpia
gue respete la opinion del medio ambiente y considere la opinion de

nuestros consumidores.

2.1.5 Estructura Organizacional
El area administrativa y jefaturas se encuentran en Autos Corcobado

Internacional S.A., ubicado en San Sebastian, el cual es la sede central.

| GERARDO SOLANO

I JOSE SOLANO

LIZETH BAEZ RICARDO CASTILLO Gmﬂpﬁm DEMNIS MORALES ALFREDO NUNEZ HAROLD FALLAS
CONTABILIDAD Lﬁ:mmm- CONTABILIDAD L Li_ L TADOR
EVELYN PIZARRO GERARDO A
JAVIER ANDRADE Al N Ol HILLARY CAVALARI GERARDO PALMA LD
| AGENCIAS CORPORATIVO TALLER SERVICIO

. 3 MECANICOS
Al ENANDER ORTIZ 7 COUNTERS MARIA SOLANO a .
PROVEEDURLA

2 MECAMNICOS 3
CHOFERES Y 1
LAWADOR

Figura N°1 Estructura Organizacional
Estructura Organizacional Autos Corcobado Internacional S.A., Costa Rica.
Fuente. Estructura realizada por el consultor externo Edward Diaz Vasquez (setiembre 2019)
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2.2 CONTEXTO TEORICO — CONCEPTUAL

En el presente proyecto es importante definir conceptos bésicos, los cuales
ayudan a dar un mejor entendimiento a la hora de emitir conclusiones acerca del

trabajo realizado.

2.2.1 Empresa

La empresa es el motor de la actividad econémica en un pais, se pueden
encontrar empresas en todo el mundo y con distintos fines, objetivos, metas, mision,
vision.

Una empresa es la unidad econémica de produccion. Combina los diferentes
factores productivos (recursos naturales, trabajo y capital) para producir bienes y
servicios que ponen a disposicion de los consumidores. Todo ellos son organizados
y coordinados por la direccion de la empresa, que actla siempre bajo condiciones de

riego. (Jiménez & Massachs, 2014, pag. 12)

2.2.2 Administracién

Para Wilburg Jiménez Castro, la administracion es una “ciencia compuesta de
principios, técnicas y practicas, cuya aplicacibn a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo, mediante los cuales se
alcanzan propositos comunes que no se logran de manera individual en los

organismos sociales.”
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La administracion es la disciplina que estudia la eficacia, eficiencia y
efectividad de los organismos sociales productivos, por medio de la aplicaciéon del
proceso administrativo para planear, organizar, integrar, dirigir y controlar. Asi mismo
evalla los resultados y el desempefio de la organizacion por medio de sistemas de
informacion y conocimiento de la produccion, comercializacion, distribucion y
finanzas, asi como el aprovechamiento de las capacidades humanas, para generar
sus productos y servicios. También evalUa la rentabilidad necesaria para que crezca
la organizacion vy la retribucion justa a sus inversionistas o miembros, de modo que

propicie su mejora continua. (Rodriguez & Martinez, 2011, pag. 3)

2.2.3 Planeacién estratégica

Es el conjunto de acciones que hace una institucion en el presente con objeto
de lograr resultados a futuro que le permitiran tomar decisiones con la mayor
certidumbre posible, ademas de una organizacion eficaz y eficiente que coordine
esfuerzos para ejecutar las decisiones, dandoles el seguimiento correspondiente. Se
debe planear buscando atender la solucion de la problematica identificada. (Pafieda,

2014, pag. 62)

2.2.4 Control
Control es una fase del proceso administrativo que se ocupa de la
instauracion de cualquier medida que tomen la direccion general, los responsables

del gobierno y otro personal de la entidad, para administrar los riesgos e incrementar
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la posibilidad de que se alcancen los objetivos y metas esperados, a través de vigilar
que las actividades se desarrollen conforme a lo establecido, y se corrijan las
desviaciones entre lo planeado y lo logrado tendiendo a evitar que se repitan.

(Gonzélez, 2015, pag. 48)

2.2.5 Control de Riesgo

Representa el riesgo de que errores importantes (que excedan la importancia
relativa al agregarse a otros errores) que pudieran existir en un determinado proceso
o actividad, o en un rubro especifico de los estados financieros, no sean prevenidos
o detectados oportunamente por el sistema de control interno en vigor. El control
interno, sin importar lo bien disefiado y operado que esté, puede solo reducir, pero
no eliminar los riesgos; tal es el caso, por ejemplo, de la posibilidad de errores o
equivocaciones humanas, o de controles que se pasan por alto por colusién o por

abuso inapropiado de la administracion. (Gonzéalez, 2015, pag. 8)

2.2.6 Control Interno

El Control Interno comprende el plan de organizacién y todos los métodos y
procedimientos que en forma coordinada adopta la direccion general, los
responsables del gobierno y otro personal de la entidad para salvaguardar sus
activos y documentacion relevante; asegurar la razonabilidad y confiabilidad de su
informacion financiera y presupuestal, y la complementaria administrativa y

operacional; promover la eficiencia operativa; y estimular el acatamiento y adhesion
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a la legislacién, normatividad y a las politicas prescritas por la administracién. Es un
proceso que incluye las actividades que llevan a cabo todos los miembros de una
entidad econémica para proporcionar una seguridad razonable en el cumplimiento de

los objetivos institucionales. (Gonzalez, 2015, pag. 49)

2.2.7 Deficiencia en el control interno

Existe deficiencia en el control interno cuando no existe control; o bien cuando
un control se disefia, implementa u opera de tal forma que no sirve para prevenir, 0
detectar y corregir, oportunamente, riesgos en los procesos administrativos u
operacionales que se siguen en una entidad, o incorrecciones en sus estados

financieros. (Gonzalez, 2015, pag. 49)

2.2.8 Ley general de control interno
La ley general de control interno, ley N°8292, establecida por la Asamblea
Legislativa de la Republica de Costa Rica, actualmente se estructura por seis

capitulos y 46 articulos.

Cabe resaltar de mayor importancia de acuerdo con el proyecto de

investigacion lo siguiente:
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Articulo 2°

Valoracion del riesgo: identificacion y analisis de los riesgos que enfrenta la
institucion, tanto de fuentes internas como externas relevantes para la
consecucién de los objetivos; deben ser realizados por el jerarca y los titulares
subordinados, con el fin de determinar como se deben administrar dichos

riesgos.

Actividades de control: politicas y procedimientos que permiten obtener la
seguridad de que se llevan a cabo las disposiciones emitidas por la
Contraloria General de la Republica, por los jerarcas y los titulares
subordinados para la consecucion de los objetivos del sistema de control

interno.

Articulo 7°

Obligatoriedad de disponer de un sistema de control interno. Los entes y
organos sujetos a esta Ley dispondran de sistemas de control interno, los
cuales deberdn ser aplicables, completos, razonables, integrados vy
congruentes con sus competencias y atribuciones institucionales. Ademas,
deberan proporcionar seguridad en el cumplimiento de esas atribuciones y
competencias; todo conforme al primer parrafo del articulo 3 de la presente

Ley.
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Articulo 8°

Concepto de sistema de control interno. Para efectos de esta Ley, se
entendera por sistema de control interno la serie de acciones ejecutadas por
la administracion activa, disefiadas para proporcionar seguridad en la

consecucion de los siguientes objetivos:

a) Proteger y conservar el patrimonio publico contra cualquier pérdida,

despilfarro, uso indebido, irregularidad o acto ilegal.

b) Exigir confiabilidad y oportunidad de la informacion.

c) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d) Cumplir con el ordenamiento juridico y técnico.

Articulo 14°

Valoracion del riesgo. En relacion con la valoracion del riesgo, seran

deberes del jerarca y los titulares subordinados, entre otros, los siguientes:

a) ldentificar y analizar los riesgos relevantes asociados al logro de los
objetivos y las metas institucionales, definidos tanto en los planes anuales

operativos como en los planes de mediano y de largo plazos.
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b) Analizar el efecto posible de los riesgos identificados, su importancia y la
probabilidad de que ocurran, y decidir las acciones que se tomaran para

administrarlos.

c) Adoptar las medidas necesarias para el funcionamiento adecuado del
sistema de valoracion del riesgo y para ubicarse por lo menos en un nivel de

riesgo organizacional aceptable.

d) Establecer los mecanismos operativos que minimicen el riesgo en las

acciones por ejecutar.

Articulo 17°

Seguimiento del sistema de control interno. Entiéndase por seguimiento
del sistema de control interno las actividades que se realizan para valorar la
calidad del funcionamiento del sistema de control interno, a lo largo del
tiempo; asimismo, para asegurar que los hallazgos de la auditoria y los

resultados de otras revisiones se atiendan con prontitud.

Articulo 20°

Obligacion de contar con auditoria interna. Todos los entes y Organos

sujetos a esta Ley tendran una auditoria interna, salvo aquellos en los cuales
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la Contraloria General de la Republica disponga, por via reglamentaria o
disposicion singular, que su existencia no se justifica, en atencion a criterios
tales como presupuesto asignado, volumen de operaciones, nivel de riesgo
institucional o tipo de actividad. En este caso, la Contraloria General ordenara
a la institucion establecer los métodos de control o de fiscalizacién que se

definan.
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Sampieri (2014) indica: “La investigacion es un conjunto de procesos
sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o

problema.” (pag. 4)

A lo largo de la historia de la ciencia han surgido diversas corrientes de
pensamiento (como el empirismo, el materialismo dialéctico, el positivismo, la
fenomenologia, el estructuralismo) y diversos marcos interpretativos, como el
realismo y el constructivismo, que han abierto diferentes rutas en la busqueda del
conocimiento. Sin embargo, y debido a las diferentes premisas que las sustentan,
desde el siglo pasado tales corrientes se “polarizaron” en dos aproximaciones
principales de la investigacion: el enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo.

(Sampieri, 2014, pag. 4).

Para que el proyecto se lleve a cabo y se logren cumplir los objetivos, se
procede con distintos medios y herramientas para obtener la informacion suficiente y
necesaria, donde cabe recalcar que los principales medios han sido obtenidos por
Autos Corcobado Internacional S.A, por medio de visitas a la compaiiia, entrevistas
dirigidas al sefior José Solano Cartin y al consultor externo de la compafia, y
documentos comparativos de los resultados, utilidades y colocacién, durante los
altimos tres afios de la empresa, llevando a cabo la recoleccion de datos que sean
de utilidad importante para el presente trabajo y que conlleva conocer, analizar,
descubrir hechos y recolectar datos que sean aptos para lograr los resultados, sacar

las conclusiones necesarias y objetivos que se desean alcanzar en el proyecto.
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De acuerdo con lo que indica (Sampieri, Metodologia de la Investigacion,
2014), el enfoque del presente trabajo es cualitativo, (...) en un estudio cualitativo
tipico, el investigador entrevista a una persona, analiza los datos que obtuvo y saca
conclusiones; posteriormente, entrevista a otra persona, analiza esta nueva
informacion y revisa sus resultados y conclusiones; del mismo modo, efectia y
analiza mas entrevistas para comprender el fenébmeno que estudia. Es decir, procede
caso por caso, dato por dato, hasta llegar a una perspectiva mas general. (Sampieri,
2014, pag. 8)

El enfoque cualitativo puede concebirse como un conjunto de practicas

interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo transforman y convierten

en una serie de representaciones en forma de observaciones,

anotaciones, grabaciones y documentos. Es naturalista (porque estudia

los fendmenos y seres vivos en sus contextos o ambientes naturales y en

su cotidianidad) e interpretativo (pues intenta encontrar sentido a los

fendmenos en funcién de los significados que las personas les otorguen).
(Sampieri, 2014, pag. 9)

Fase 2 Fase 3
fase 1 . .
. Fase 9 b ldea > Planteamiento Inmersin inicial en
S del problema el campo °
reporte de resultados L ¢ " Fase 4
[ 3 [ 3
4 . , Concepcion del
Literatura existente 'Y disena ([I)el ectudio
v (marco de referencia)
Fase 8 4
| Y
Interpretacion de w  Fase 6 »
resultados n Fase 5
= Recoleccién *y
L] Fase 7 do los datas ¢ 4 Definicion c!e la muestra inicial
. del estudio y acceso a ésta
> Andlisis . +
de los datos

Figura N°2 Proceso cualitativo

Proceso Cualitativo

Fuente: (Sampieri, Metodologia de la Investigacion, 2014).
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3.2 ALCANCES DE LA INVESTIGACION

Una investigacion puede contar con alcance exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo, el cual no siempre es facil de identificar; se basa en
cuanta informacion es posible tener, los objetivos, métodos que seran utilizados y la

perspectiva que se pretende dar a la investigacion.

Esta reflexion es importante, pues del alcance del estudio depende la
estrategia de investigacion. Asimismo, el disefio, los procedimientos y otros
componentes del proceso seran distintos en estudios con alcance exploratorio,
descriptivo, correlacional o explicativo, pero en la practica, cualquier investigacion
puede incluir elementos de mas de uno de estos cuatro alcances. (Sampieri, 2014,

pag. 90)

El proyecto nacié de una necesidad, la cual se dio a conocer mediante un
comentario del sefior Edward Diaz Vasquez, dirigido al autor del presente trabajo,
donde el sefior Diaz expone la situacién en la que se encuentra Autos Corcobado
Internacional S.A, una situacién en la que nunca se habian encontrado y tampoco
realizado un estudio o investigacion, por lo que la compafiia sabe que se encuentra
con un déficit en sus ingresos y utilidades, es una situacion nueva para la empresa,
sin embargo, no realizan un plan de accion ni identifican medidas o un analisis que
les sea de gran utilidad para enfrentar la situacion en la que se encuentran en la

actualidad, que estéa afectando la posicion de Autos Corcobado Internacional S,A.

Puesto que se trata de una eventualidad nueva para la organizacién, surge la

idea de proceder con la investigacion y de una manera estructurada para conocer el
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panorama de los hechos, mediante entrevistas en la compafiia y recoleccién de
informacion para familiarizarse en su totalidad con la situaciébn y causas que
conllevaron a la empresa encontrarse en la crisis que se presenta, su problematica,
asi como identificar los métodos y objetivos para poder tomar las medidas al caso y
plantear un plan de investigacion, objetivos, y con ello, presentar conclusiones vy
recomendaciones claras y precisas que sean de utilidad para la empresa y lograr
enfrentar de manera profesional y correcta las debilidades y amenazas que han

llevado a la empresa a esta situacion de alto riesgo, mitigando los mismos.

De acuerdo con lo planteado y la manera en cémo se llevard a cabo la
investigacion, su alcance es exploratorio y descriptivo. Sampieri (2014) afirma. “Los
estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se
ha abordado antes.” (pag. 91). Como se indica anteriormente, también se clasifica en
alcance descriptivo. Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir
fendmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es detallar cdmo son y se
manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendbmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Unicamente
pretenden medir o recoger informaciéon de manera independiente 0 conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar

cOmo se relacionan éstas. (Sampieri, 2014, pag. 92)
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio en una investigacion cualitativa se puede clasificar en: teoria
fundamentada, disefios etnogréficos, disefios fenomenoldgicos, disefios narrativos,

disefios de investigacién-accion, entre otros.

Por lo anterior, el término disefio adquiere otro significado, distinto al que
posee dentro del enfoque cuantitativo, particularmente porque las investigaciones
cualitativas estan sujetas a las condiciones de cada contexto en particular. En el
enfoque cualitativo, el disefio se refiere al abordaje general que habremos de utilizar

en el proceso de investigacion. (Sampieri, 2014, pag. 470).

El presente proyecto tiene como objetivo, la implementacion de un sistema
administrativo en el control interno para mitigar los riesgos, debido a la problematica
gue se detectd en la empresa y se debe integrar una solucion que conlleva cambios
a lo interno y en la toma de decisiones de la compafia, se desea resolver la
problematica después de ser identificada, para mitigar los riesgos y debilidades que
se presentan, por lo que el disefio de la investigacion es de investigacion-accion,
Sampieri (2014) sefala: “Su precepto basico es que debe conducir a cambiar y por
tanto este cambio debe incorporarse en el propio proceso de investigacion. Se

indaga al mismo tiempo que se interviene.” (pag. 496)

Se detecta una necesidad por parte de la compafia, ya que actualmente
cuenta con los recursos necesarios, pero son utilizados de manera deficiente y con
toma de decisiones incorrectas, por lo que se procedera con recomendaciones y

posibles soluciones para que puedan ser consideradas por parte de la compaiiia e



49

integrarlas para enfrentar y superar o disminuir, la problematica presente como lo es

la caida de Autos Corcobado Internacional S. A.

3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO

Se les denomina también casos o elementos. En este apartado, el interés se
centra en “qué o quiénes”, es decir, en los participantes, objetos, sucesos o
colectividades de estudio (las unidades de muestreo), lo cual depende del

planteamiento y los alcances de la investigacion. (Sampieri, 2014, pag. 172)

En el presente proyecto, la unidad de analisis es en un “rent a car’” 100%
costarricense, que se dedica a la renta de vehiculos sedan y todo terreno, el cual se
ubica en cuatro zonas del pais, que son: San Sebastian, Alajuela, Liberia y San
Carlos; cuenta con 30 empleados aproximadamente, su mercado se enfoca a nivel
nacional e internacional, especialmente, los paises del continente europeo, lo antes
mencionado son los elementos principales adquiridos de la empresa, adicional, la
demanda mensual de los ultimos cuatro afios y los precios promedio con los que
cuenta la empresa, el estudio se realiza durante el mes de setiembre a noviembre
2014, se daré a conocer y recolectar la informacion importante y necesaria por medio

de entrevistas al area administrativa y una encuesta dirigida a los empleados.



Tabla 1 Unidades de andlisis
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Unidades de analisis Autor Corcobado Internacional S, A.

Ocupacion Precio
Autos Obieto para promedio promedio
Sedes disponibles |[Empleados ~DIeto p en los en los
analisis de datos - L
para rentar altimos 4 altimos 4
afos afos
San
Sebastian 58 17 o _
Alajuela 10 5 Visita, entrevista y 65,26% $53,40
encuesta.
San Carlos 6 4
Liberia 6 4

Fuente: Elaborado por Ingrid Zafiiga Ocampo (2019)

3.4.1 Poblacién

Conjunto de todos

los casos que concuerdan con determinadas

especificaciones. Una vez que se ha definido cual sera la unidad de

muestreo/analisis, se procede a delimitar la poblacion que va a ser

estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados.
(Sampieri, 2014, pag. 174)

Para el desarrollo en el andlisis del proyecto, se procede con la recoleccién de

informacion en Autos Corcobado Internacional S, A., sede San Sebastian, se realiza

una entrevista al sefior José Solano Cartin, y seguidamente, al sefior Edward Diaz

Vazquez, también se realiza una encuesta dirigida a los empleados de la compainiia.
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3.4.2 Tipo de muestra

En una investigacion, basicamente se categorizan las muestras en dos
grandes ramas: las muestras no probabilisticas y las muestras probabilisticas. La
muestra no probabilistica consiste en un subgrupo de la poblacidon en la que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas
de la investigacion. En el muestreo probabilistico es un subgrupo de la poblacién en
el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos. (Sampieri,

2014, pag. 175)

En la presente investigacion se utiliza un muestreo no probabilistico, el cual
Sampieri (2014) indica que:

Aqui el procedimiento no es mecanico ni se basa en férmulas de

probabilidad, sino que depende del proceso de toma de decisiones de un

investigador o de un grupo de investigadores y, desde luego, las muestras

seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. (pag. 176)

Este tipo de instrumento posee varios tipos de técnicas, las cuales son:

e Muestras diversas o de maxima variacion: estas muestras son utilizadas
cuando se busca mostrar distintas perspectivas y representar la complejidad
del fenomeno estudiado, o bien documentar la diversidad para localizar

diferencias y coincidencias, patrones y particularidades.
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Muestras homogéneas: al contrario de las muestras diversas, en las muestras
homogéneas las unidades que se van a seleccionar poseen un mismo perfil o

caracteristicas, o bien comparten rasgos similares.

Muestras en cadena o por redes (“bola de nieve”): en este caso, se identifican
participantes clave y se agregan a la muestra, se les pregunta si conocen a
otras personas que puedan proporcionar mas datos o ampliar la informacién y

una vez contactados se incluye la informacion también.

Muestras de casos extremos: este tipo de muestras se utiliza para estudiar
etnias muy distintas al comun de la poblacion de un pais, también para
profundizar el andlisis de comportamientos terroristas y procesos complejos

gue solamente dominan unos cuantos expertos.

Muestras por oportunidad: se trata de casos que de manera fortuita se

presentan ante el investigador justo cuando los necesita.

Muestras tedricas 0 conceptuales: cuando el investigador necesita entender
un concepto o teoria, puede muestrear casos que le sirvan para este fin. Es
decir, se eligen las unidades porque poseen uno o0 varios atributos que

contribuyen a formular la teoria.
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e Muestras confirmativas: la finalidad de las muestras confirmativas es sumar
nuevos casos cuando en los ya analizados se suscita alguna controversia o

surge informacion que apunta en diferentes direcciones.

e Muestras de casos sumamente importantes o criticos para el problema
analizado: a veces hay casos del ambiente que no podemos dejar fuera; por
ejemplo, en el estudio sobre la guerra cristera, no podian quedar excluidos los

cronistas de las ciudades.

e Muestras por conveniencia: estas muestras estan formadas por los casos
disponibles a los cuales tenemos acceso. Es donde las muestras de la
poblacibn son seleccionadas por su disposicion para el investigador.

(Sampieri, 2014, pags. 387-390)

Con el fin de obtener informacién precisa y concisa se realiza un muestreo por
conveniencia, ya que se seleccionaran las personas a las que se les aplicara la
encuesta, con el fin de que sean las indicadas para obtener mayor informacion que
sea de utilidad y obtener los resultados de acuerdo al control interno y administrativo
de la compafia. En este caso se procede con la visita y entrevistas dirigidas a uno
de los propietarios de la compafiia y al auditor externo de la misma, también se
procede con la encuesta para diez empleados de la sede en San Sebastian de

distintos departamentos (1 marketing, 1 mercadeo y ventas, 2 contabilidad, 1
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tecnologias de informacion, 1 disefio gréfico, 1 lavado, 1 operaciones, 1 proveeduria
y 1 legal) donde se pudieron observar las distintas opiniones de cada uno de estos
empleados e incluso, su experiencia laboral con jefes y la empresa de acuerdo con el

control interno.

De acuerdo con la encuesta realizada se obtiene un 90% en probabilidad de

confianza.

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion
Los criterios de inclusién y de exclusion son condiciones especificas con las

gue debe o no contar un individuo para ser parte o no de la muestra seleccionada.

Tabla 2 Criterios de inclusion y exclusion

Criterios de inclusion Criterios de exclusion

Servicios brindados por Autos | Servicios de GPS, celulares, polizas
Corcovado Internacional S, A. y sillas para nifios

Sedes de Alajuela, San Carlos y

Sedes de la compaifiia Liberia

Empleados con menos de seis

Empleados
meses de laborar en la empresa




Propietarios y consultores

Fundador de la compaiiia

Flotas disponibles para rentar

Flotas antes del 2016

Precios promedio mensuales

Precios promedios antes del 2016

Ingresos

Ingresos antes del 2016

Ocupacion promedio mensual

Ocupacion promedio antes del 2016

Fuente: Elaborado por Ingrid Daniela Zafiiga Ocampo (2019)
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3.4.4 Cuidado éticos para el manejo de la informacién y el contacto con

participantes

En Costa Rica se pueden encontrar mas de diez rentas car activos, de los

cuales se considera que tres son competencia importante para Autos Corcobado

Internacional S. A., y como todo tipo de negocio y empresa, cada uno cuenta con sus

objetivos y estrategias, asi como su confidencialidad en informacion administrativa y

contable. Autos Corcobado Internacional S, A., no es la excepcion, por lo que se tuvo

gue exponer el objetivo de la investigacion, la informacion que se desea conocer y

por medio de quienes es necesario adquirirla.
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Primeramente, se genera la confianza por parte de la compaiiia hacia el tutor
del presente proyecto, mediante la demostracion de que no solamente se trata de
aplicar la préactica, el conocimiento adquirido universitario y lo aprendido, si no que
parte del conocimiento y profesién aprendida, también es la ética, la moral y los
valores, los cuales son un complemento que no pueden ser ausentes en el dia a dia

de los seres humanos y su profesion.

Autos Corcobado Internacional S. A., esta consciente de su posicion en el
mercado, de las pérdidas, debilidades y amenazas que presenta en la actualidad,
por lo que un estudio como el que se esta realizando es un “ganar — ganar”, ya que
es de beneficio para ellos también y sera de utilidad al presentarles la detencién de
las principales causas que han llevado a la compafia a obtener los resultados y

consecuencias presentadas.

Existe un compromiso hacia la compafia que el proyecto sera confidencial y
no se haran consultas, visitas, encuestas, entrevistas e investigaciones sin antes ser
informados, al igual que la informacién de mayor peso y confidencialidad sera
recolectada Unicamente por dos personas que seran José Solano Cartin y Edward
Diaz Vasquez, y en caso de las encuestas dirigidas a los empleados sabran con
detalle la muestra que sera utilizada y se respetan las excepciones que indigue la
alta gerencia. Antes, durante y después del desarrollo del proyecto, existe un
compromiso de valores éticos fundamentales como: la lealtad, legalidad, diligencia y

honestidad.
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3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION

En una investigacion cualitativa las principales herramientas son:

e Anotaciones y bitdcora de campo
e Observacion

e Entrevistas

e Grupos de enfoque

e Documentos, registros y artefactos

e Biografias e historias de vida

Para el enfoque cualitativo, al igual que para el cuantitativo, la recoleccién de
datos resulta fundamental, solamente que su propdsito no es medir variables para
llevar a cabo inferencias y andlisis estadistico. Lo que se busca en un estudio
cualitativo es obtener datos, que se convertiran en informacion de personas, seres
vivos, comunidades, situaciones o procesos en profundidad; en las propias “formas

de expresion” de cada uno. (Sampieri, 2014, pag. 396)

Para el desarrollo de la investigacion se trabajé con varios instrumentos para

la recoleccién de informacion, los cuales fueron los siguientes:

Visita: Mediante la visita realizada a la Sede en San Sebastian, se realizaron
anotaciones importantes de acuerdo con el ambiente y estructura que se pudo

observar en la compaiiia.

Entrevista: Se realiza una entrevista dirigida a uno de los propietarios donde se

conocieron datos importantes como la mision, vision, fortalezas, como funciona el
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negocio y sus estrategias, valores y la historia de la compafia. Al igual, se realiza
una entrevista al consultor externo donde la informacién obtenida es mas

administrativa y dirigida al control interno y auditoria de la empresa.

Grupos de enfoque: Se trabajé por medio de encuesta a diez empleados
seleccionados, donde el objetivo ha sido reafirmar informacion y escuchar la opinién

sobre la compaifiia del cliente interno.

Documentos y registros: Se obtiene informacion registrada del periodo 2016 a
2019, donde se refleja la cantidad de flota, demanda mensual, precio promedio y
ocupacién promedio, donde por medio de esta informacion se logra obtener los
ingresos del periodo mencionado y analizar como afecta en su posiciéon en el

mercado y frente a la competencia.

3.6 ANALISIS DE DATOS

En el andlisis de los datos, la accion esencial consiste en que se reciben datos
no estructurados, a los cuales les proporcionamos una estructura. Los datos son muy
variados, pero en esencia consisten en observaciones del investigador y narraciones
de los participantes: a) visuales (fotografias, videos, pinturas, entre otras),
b) auditivas (grabaciones), c) textos escritos (documentos, cartas, etc.) y
d) expresiones verbales y no verbales (como respuestas orales y gestos en una
entrevista o grupo de enfoque), ademas de las narraciones del investigador
(anotaciones o grabaciones en la bithcora de campo, ya sea una libreta o un

dispositivo electrénico).
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Los propdsitos centrales del andlisis cualitativo son:

1) explorar los datos,

2) imponerles una estructura (organizandolos en unidades y categorias),

3) describir las experiencias de los participantes segun su 6ptica, lenguaje y

expresiones,

4) descubrir los conceptos, categorias, temas y patrones presentes en los
datos, asi como sus vinculos, a fin de otorgarles sentido, interpretarlos y explicarlos

en funcion del planteamiento del problema,

5) comprender en profundidad el contexto que rodea a los datos,

6) reconstruir hechos e historias,

7) vincular los resultados con el conocimiento disponible y

8) generar una teoria fundamentada en los datos. (Sampieri, 2014, pag. 418)

Para implementar el andlisis de datos en el presente proyecto, se inicié con la
exploracion hacia la empresa y su negocio, conocer el negocio como tal, el mercado

y sus procesos administrativos para los planteamientos y logro de sus objetivos.

Se procedi6 inicialmente con una visita de nueve horas a la compafiia ubicada
en San Sebastian, seguidamente se realizé una entrevista por 30 minutos a uno de
los propietarios donde se comentd en lo que consistia el negocio, por quienes estaba
administrado, distintos departamentos y funciones del personal, historia de la
compainiia, asi como sus objetivos, valores, mision, vision y principales fortalezas y

debilidades de la empresa.
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Autos Corcobado Internacional S.A., cuenta con un consultor externo desde
junio 2019, se ha trabajado de la mano con el consultor y ha brindado informacion de
suma importancia para el desarrollo del proyecto, como los datos de los ultimos
cuatro afios con respecto a la cantidad de flotas disponibles, precios y demandas
mensuales, con lo que se logré adquirir el andlisis de rentabilidad, ganancias y

pérdidas de la compafiia.

Se trabajo también con el personal, del cual se tom6é en cuenta a diez
colaboradores de distintos departamentos de la sede en San Sebastian, se les
realizd una encuesta donde se conoci6 la opinion de ellos en temas importantes a
evaluar como los conocimientos de los objetivos, control administrativo, existencia de

control interno, fortalezas y mejoras para la compafiia, entre otros.

Se realiz6 una comparacion con la competencia mediante un benchmarking
realizado por Autos Corcobado Internacional S.A., por lo que se logré conocer la
cantidad de flota disponible en cada uno de la renta car, ya que en este tipo de
negocio la cantidad de flota es vital para una buena posiciéon en el mercado y de
acuerdo con los resultados obtenidos se observd coémo Autos Corcobado

Internacional S.A., es el mas bajo en la disponibilidad de autos para rentar.

Se realizaron varias fuentes para el analisis de datos, cada uno de ellos
fueron vitales y Utiles para la recoleccion de informacion y proceder con la toma de

decisiones, posibles soluciones y recomendaciones para la compaiiia.



CAPITULO IV: RESULTADOS
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4.1 GENERALIDADES

Mediante el analisis de datos y recoleccion de informacion, se logrdé adquirir lo

necesario para poder reconocer los siguientes datos:

El area administrativa de Autos Corcobado Internacional S.A., cuenta con un
plan estratégico el cual realizan de manera anual, donde se comenta sobre los
resultados y posicion actual, al igual se implementan nuevos objetivos y mejoras
para el logro de las metas, sin embargo, después de realizar un plan estratégico, no
existe un compromiso de parte del equipo, ya que no hay un seguimiento real, donde
se puedan medir los resultados durante el proceso por parte del supervisor, por lo
tanto a pesar de que los empleados indican la gran mayoria de que si conocen los
objetivos implementados en la plan estratégico, se llega a perder la credibilidad en el
liderazgo de la empresa, debido a que no hay un seguimiento ni una auditoria

interna.

Se identifican las medidas de control interno que son aplicadas en la empresa,
mediante la encuesta dirigida a los colaboradores; cuatro de diez, indican que la
compafia no cuenta con un control interno, sin embargo, a pesar de que la mayoria
indica que si, mediante la entrevista dirigida a unos de los propietarios y consultor
externo, se concluye que no hay un control interno de analisis de resultados en si, ya
gue este es revisado por el mismo apoderado de la compafia que a la vez es el
duefio de la misma, quien no implementa un plan estratégico ni analisis de mercado

para un plan posterior al ver los resultados y posicidén que se refleja.
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Mediante la visita, entrevista y encuestas, aparte de las respuestas directas,
se realizan anotaciones de observaciones, fortalezas y debilidades importantes, que
han permitido efectuar un andlisis para la empresa Autos Corcovado Internacional
S,A, se pudo rescatar que la compafiia cuenta con los recursos e instalaciones aptas
para conllevar el negocio y mejorar la posicion en el mercado, la compafiia desde su
primer impresion al ingresar se da a conocer como son una empresa élite 100%
ambientalista, que es de sus mayores fortalezas y muy reconocida por sus clientes
internos y externos, sin embargo, la mayor debilidad se encuentra en la parte
administrativa, como un mal proceso y administracion, ha llevado a Autos Corcobado
Internacional S.A., en una de las posiciones mas descendientes del mercado, a
pesar de contar con los recursos e instalaciones necesarias, pero no toman
decisiones correctas y se puede detectar que la mayor problemética es en el &mbito

administrativo.

Tanto los propietarios como la mayoria de los empleados, reconocen que la
compafiia debe mejorar, ya que no cuenta con la cantidad de flota de vehiculos
necesaria para responder a la demanda del mercado y frente a la competencia; de
acuerdo a los antecedentes, la compafiia en afios como el 2014 contaba con flotas
de hasta 540 autos disponibles para rentar, y al dia de hoy cuentan con 80
vehiculos, por lo que se procedera con una propuesta de un sistema administrativo

para la evaluacion eficiente de los recursos de la empresa.

Algunos de los comentarios por parte de los empleados, al consultarles qué
mejora le recomendaria a la compafia, se obtienen respuestas como: restauracion

administrativa, ingresar mas vehiculos, capacitaciones para mejorar la productividad
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y una mejor comunicacion, verificar mejor al personal contratado, crear un manual de
procedimientos para el area operativa, un manual de politicas y procedimientos
contables, buscar soluciones tecnoldgicas manteniendo la relacién costo beneficio,
trabajar en incentivar y motivar el talento humano; y solamente 1 de 9 no brinda

recomendaciones a la compafia para rentar un vehiculo.

Al igual, se reconoce por el consultor externo, que en una calificacion del 1 al
10, siendo el 1 la calificacion mas baja y el 10 la mas alta, cual calificaciéon le daria a
la compafiia, indica que un 3, debido a que se lograron alcanzar los objetivos en los
afios de crecimiento econémico del pais, pero se perdié por malas decisiones de
inversiones y por falta de una vision clara de lo que se queria y falta de un analisis de

mercado en funcién a cada afo.

4.1.1 Tablas

Tabla 3 Flota vehicular disponible durante los Gltimos cuatro afios

Flota Vehicular

Afo 2016 175]| Vehiculos
Ano 2017 170 | Vehiculos
Afo 2018 152 | Vehiculos
Afo 2019 80 |Vehiculos

Fuente: Elaborado por Ingrid Zafiiga Ocampo (2019)
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Tabla 4 Demanda porcentual de renta de vehiculos durante los Gltimos cuatro afios.

Temporada

70,20% 61,15%
84,32% 79,78%
76,28% 72,11%
68,42% 71,32%
50,22% 47,15%
45,64% 39,15%
67,14% 67,32%
61,30% 58,72%
48,01% 61,02%
52,14% 67,01%
77,64% 75,90%
83,98% 81,20%

Ocupacion promedio 66,63% 65,44% 63,82% 65,15%
Fuente: Elaborado por Ingrid Zafiiga Ocampo (2019)

Tabla 5 Ocupacion promedio y precio promedio por renta de vehiculos

Ocupacion Precio
Temporada promedio promedio

Ocupacion promedio 65,26%

Fuente: Elaborado por Ingrid Zafiiga Ocampo (2019)



Tabla 6 Ingresos durante los Ultimos cuatro afios por renta de vehiculos

Temporada

Alta
Alta
Alta

Baja
Baja

Baja
Baja
Baja
Alta

Ocupacion promedio

4.1.2 Figuras

Ingresos

Ingresos Ingresos
2017 2018
$211.768,83

66

Ingresos
2019
$86.808,54

$254.363,93 $113.255,69
$230.110,06 $102.367,36
$190.522,33 $93.457,73
$117.022,14 $51.702,80
$106.349,87 $42.930,32
$186.958,04 $88.216,13
$170.695,98 $76.946,69
$120.344,27 $71.979,19
$121.549,29 $73.512,65
$215.800,38 $99.277,20

$251.625,08

$114.492,00

$2.282.964,95 $2.177.110,20 $1.898.021,62 $1.014.946,30
Fuente: Elaborado por Ingrid Zafiiga Ocampo (2019)

En las siguientes fotografias, se observa el aprovechamiento del agua de

lluvia que Autos Corcobado Internacional S.A., utiliza para lavar los vehiculos que

son para rentar, es uno de los recursos y fortalezas con el que la empresa cuenta y

los hace ser exclusivos delante de la competencia con el recurso en ilustracién y es

uno de los motivos que los hace ser una empresa élite en Carbono Neutral. Ningun

rent a car cuenta con este recurso que funciona de la siguiente manera:

Mediante la lluvia, los tanques color negro se llenan completamente de agua,

donde seguidamente el agua pasa por los tubos ubicados por los recipientes azules

donde al abrir la llave sale el agua para luego lavar los autos por un encargado de

lavado, el agua sale por un cafio que se presenta en las figuras de la siguiente

pagina, donde se podra observar el procedimiento de dicho recurso
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Figura N°3 Empresa élite en Carbono Neutral

Aprovechamiento del agua de lluvia, Autos Corcobado Internacional S, A.

Fuente: Fotografias por Ingrid Zafiiga Ocampo (2019)

La empresa cuenta con una biojardinera, que se mantienen sus plantas de la

siguiente manera:

Después de lavar los autos, al agua pasa por un cafio, donde el agua se
limpia de los quimicos (como jabones), que son utilizados para lavar los vehiculos,
se filtran los quimicos con piedras y carbén, el agua ya completamente limpia, pasa
por la biojardinera, alimentado sus plantas. La biojardinera es una demostracion de

como el agua verdaderamente se limpia de los quimicos, ya que son plantas
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completamente verdes, después de pasar por la biojardinera, el agua regresa a los
tanques para volver a ser utilizada por lo que esta no deja de funcionar en épocas de
verano. En épocas de invierno, donde el agua es en exceso, los tanques cuentan

con un limite y autométicamente desvia el agua a los cafios y van hacia las

alcantarillas, siendo agua limpia.

Wolowea  TTAs

L=

Figura N°4 Fortaleza ambientalista

Biojardinera Autos Corcobado Internacional S, A.

Fuente: Fotografias por Ingrid Zaiiga Ocampo (2019)
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En la siguiente ilustracion, se presenta la cantidad de flotas con las que
cuenta cada renta car del pais, corte a mayo 2019, siendo los de color verde las
competencias mas directas para Autos Corcobado Internacional S.A. (No se toman

en cuenta el rent a car que pertenecen directamente a agencias de vehiculos).

Flotas disponibles

4500
4000
3500 —
3000 —
2500 —
2000 —
1500 —
1000 —

500 —
. B B mm =
V‘;?- o\>0 % & &)

Figura N° 5 Cantidad de flotas disponibles

Cantidad de flotas disponibles en Autos Corcobado Internacional S. A, y competencias.
Corte a mayo 2019
Fuente: Elaborado por Ingrid Zafiiga Ocampo (2019)

Seguidamente, se muestra, algunas de las respuestas mas importantes por

conocer por parte de los empleados de Autos Corcobado Internacional S.A.
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Encuestarealizada a los empleados

Creen que la empresa cuenta con la cantidad de flota
necesaria

Existe algin tipo de auditoria interna en la compafiia ﬂ ‘ ‘

Existe un control interno en la compafiia

El jefe realiza reuniones para implementar un plan
estratégico

Conocen los objetivos de la compafiia

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

No B Si

Figura N°6 Encuesta dirigida a empleados
Encuesta dirigida a empleados con mas de seis meses de laborar en la compafiia, Sede San Sebastian

Fuente: Elaborado por Ingrid Zafiga Ocampo (2019)

Dentro de los estudios realizados por el turismo, se dice que en Costa Rica, el
transporte ocupa el segundo lugar en lo que adquieren los turistas, el 26.6% de los
turistas optan por un vehiculo de rentas de vehiculos para poder desplazarse en sus
vacaciones, lo cual demuestra y afirma, como el negocio de rent a car cuenta con

altas demandas y se ve favorecido por el turismo.



Figura N°7 Demanda del turismo en renta de vehiculos

Turismo en Costa Rica

Fuente: Noticia la Republica.net

Alojamiento

Transporte
Alimentacion

Otros
Entretenimiento
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De acuerdo con las observaciones adquiridas durante la visita a Autos
Corcobado Internacional S.A., a la entrevista realizada al propietario José Solano
Cartin y consultor externo Edward Diaz Vasquez, asi como las encuestas dirigidas a
una muestra de los empleados, se pudo adquirir informaciéon de gran importancia
para el presente proyecto y conocer el negocio, su motor, posicion, objetivos,
fortalezas y debilidades, asi como sus mejoras, que realizando la investigacién se

pueda cubrir cada uno de los objetivos deseados.

Como anteriormente se menciond, el presente proyecto titulado
“Implementacién de un sistema administrativo para la evaluacion eficiente de los
recursos para la empresa Autos Corcobado Internacional S.A., (Mapache Rent a
Car), ubicada en San José, a setiembre 2019”, se pretende trabajar principalmente
en el area administrativa de la compafiia, no dejando atras la opinién de cada uno de

los colaboradores y conocer puntos importantes de la competencia.

Autos Corcobado Internacional S.A., a pesar de ser una empresa con mas de
25 afios en el pais, se actualiz6 en puntos importantes como tecnoldgicos,
ambientales y mercado, el cual los ha ayudado a ser exitosos en el mercado y frente
a la competencia, sin embargo, el propietario de la compafia, no consider6 que
existian competencias potenciales, que con el paso de los afios, se convirti6 en
competencia directa, y aunque se actualizaron en puntos importantes antes
mencionados, no llegé a implementar una nueva administracion ni una mejora en la
misma, ya que a lo largo de los 28 afios de existir la empresa, la administracién ha
sido exactamente la misma, donde no consideraron que al paso de los afios podia

ser esto una debilidad a la compafiia, una debilidad que los ataca en la actualidad.
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Quien toma las decisiones para la compafiia es el mismo propietario y quien
ve los resultados y “analiza” es el mismo, por lo que no cuenta con un equipo
altamente capacitado en la administracion de la compafiia, y tampoco con un control
interno que pudiera rescatar a tiempo aquellos riegos que se iban presentando por
las malas decisiones y una mal administracién principalmente en sus ingresos y
gastos que poco a poco fue dejando a la empresa sin liquidez. Autos Corcobado
Internacional S.A., nunca ha contado con una auditoria interna. A pesar de que los
propietarios consideran que la compafiia se encuentra con el personal suficiente y
capacitado, ya que es personal hasta con mas de cinco afios de ser parte de la
compafiia, se pudo observar que no es asi, ya que hay departamentos que son de

suma importancia en una compafiia y esta no los tiene.

Mediante la visita y anotaciones, Autos Corcobado Internacional S.A., no
cuenta con un departamento de recursos humanos, donde es de alto riesgo, ya que
un departamento como éste es quien se encarga principalmente del bienestar de los
empleados y asegurarse de que el personal que se esta contratando sea el apto y
capacitado para el puesto, al no haber un departamento de talento humano, no
existen oportunidades de crecimiento ni motivacién al personal, donde se puede
generar y crear un ambiente laboral negativo, y esto es un riesgo para la compafiia
ya que el personal es el motor de la compafia y un equipo sin motivacion,
capacitacion y oportunidad de crecimiento no sera de un rendimiento deseado y

esperado para una empresa que desea el éxito.

Autos Corcobado Internacional S.A., carece de un departamento financiero y

contable, la empresa cuenta Unicamente con asistentes contables, y las cuentas de



76

ingresos y gastos son manejadas por el propietario y fundador Gerardo Solano
Cartin, por lo que no existe un control financiero en la compafiia y éste presenta un
riego sumamente alto, ya que no existen proyecciones presupuestarias y no existe
una division entre los ingresos para la compafiia y los ingresos para el fundador, por
la ausencia de un departamento como lo es finanzas y contadores, la compafiia
presenta una liquidez negativa donde se ha visto afectada la flota, ya que las deudas

son cubiertas con las flotas, porque no hay la liquidez suficiente para cancelarlas.

Se observé que la mayoria de los empleados tienen hasta mas de cinco afios
de estar en la compaiiia, sin embargo, el motivo de que estén ahi, no es por la
calidad de la empresa y tampoco es por una buena posicion en el mercado, si no por
necesidad, y las situaciones que ha presentado el pais les dificulta poder obtener
una oportunidad externa laboral, que realmente si se presentara, renunciaran a la

compaifia.

A lo largo del 2019, se han incorporado aproximadamente tres rent a car al
pais, los cuales vienen del extranjero, por lo que se convierte en una amenaza para
Autos Corcobado Internacional S.A. La compafiia puede ser de capital 100%
costarricense, y con gran cantidad de afios en el pais, sin embargo, en este tipo de
negocio lo mas importante no es el nombre ni la experiencia, lo mas importante es la
cantidad de flota disponible para responder al mercado, lo cual, lamentablemente
Autos Corcobado Internacional S.A., ha estado escaso. Se conocioé en parte de la
historia que la compaiiia llegé a tener hasta 540 vehiculos disponibles para rentar,
sin embargo, al dia de hoy cuentan solamente con 80 vehiculos, lo cual no es lo

suficiente para responder a la demanda del mercado tanto nacional como extranjero.
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Tanto propietarios como el personal de Autos Corcobado Internacional S.A.,
estan conscientes de que la empresa actualmente se encuentra en amenazada y en
un estado critico, y todo se debe a la caida de flota actual, se han entregado
vehiculos para saldar deudas antiguas, hay una falta de programacién en adquirir
deudas en momentos no necesarios, o sea, las deudas las adquieren sin un previo
analisis, obtuvieron vehiculos en Leasing por dos afios, pero no implementaron una
sabia estrategia ni decision para saberlos colocar, por lo que los vehiculos estaban
parqueados en la compafia y la deuda se tiene que continuar saldando, se

presentaron malas estrategias al adquirir pasivos.

La caida de renta car se ha presentado en todos los que hay en el pais, sin
embargo, la competencia ha sobrevivido, porque si cuentan con la flota necesaria
para responder a la demanda del mercado, mientras que Autos Corcobado
Internacional S.A., le debe indicar al cliente que no tienen vehiculos, por ende estos
acuden a la competencia y esto es una fortaleza para los externos, ya que si eran
clientes fieles para la compafiia, se les ha dado la oportunidad de acudir a la
competencia, ser atendidos, suplir su necesidad y es el resultado también de pérdida

de clientes.

Autos Corcobado Internacional S.A., cuenta con los recursos necesarios para
continuar, instalaciones aptas, experiencia, tienen el mercado, una marca reconocida
por mas de 25 afios, pero la principal debilidad y amenaza se encuentra dentro de la
misma compafia y es el area administrativa, por lo que se debe de actuar de manera
urgente con implementacién de un sistema administrativo para la evaluacion eficiente

de los recursos y asi mitigar los diferentes tipos de riesgos que se han presentado
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por la mala y ausente administracion y un incorrecto control interno, si no se actia lo
antes posible, la compafia se declarara en quiebra, ya que se han presentado
empresarios del extranjero para ofrecer comprar la marca y compafiia total, y ponen

a analizar a los propietarios en la decision por su condicién actual como empresa.
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6.1 CONCLUSIONES

Autos Corcobado Internacional S.A., cuenta con un plan estratégico anual
donde valoran los resultados obtenidos durante los Gltimos doce meses, y planifican
el nuevo afilo que se iniciara. En el planeamiento estratégico realizado por los
propietarios Unicamente plantean objetivos y metas, los cuales de acuerdo con la
entrevista dirigida a los empleados, la mayoria indican que si son informados de los
objetivos y metas propuestas, sin embargo, a pesar de que existe un plan estratégico
anual y establecimiento de objetivos y metas, no existe un seguimiento real de los
resultados, no se toma en cuenta la opinion de otros colaboradores, quienes
realmente tienen el contacto directo con los clientes y son quienes conoces los

deseos y necesidades del consumidor.

Cuentan con un plan estratégico al afio, donde se proponen nuevas ideas y
toma de decisiones, sin embargo, las decisiones no han sido las correctas, ya que, a
lo largo de los 28 afios de existir la compafiia, no han integrado un tipo de
consultoria ni sistemas o implementacion de control, que lleve a cabo cada proceso
gue se esta aplicando y asi analizar si los procesos que se estan implementando son
los correctos y los llevara a los resultados deseados. El plan estratégico con el que
cuentan es realmente rutinario, ya que se sabe que las fechas de cada temporada,
sea alta, media o baja, siempre son las mismas, pueden contar con un plan

estratégico, pero no cuentan con un plan de accion.

Un plan estratégico no solamente se trata de hacerlo por cumplir, ya que es
un proceso vital en pequefias y medianas empresas, un plan estratégico debe contar

con sus procesos de suma importancia que son: planificar, organizar, dirigir y
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controlar, y Autos Corcobado Internacional S.A., refleja segun los resultados
obtenidos, que la compaiiia cuenta solamente con el proceso de planificar, pero los
restantes procesos de organizar, dirigir y controlar no son procesos activos ni de
importancia en los procesos administrativos en la compafia, por lo que estos
procesos son un complemento estratégico que no deben ausentarse en la compaiiia,
para que esta sea eficiente, y solo realizando el proceso de planificar es imposible
que la compafiia pueda continuar con éxito y lograr los resultados que se desean, si

no se realizan cambios lo mas pronto posible y tomar un plan de accion.

Un plan estratégico es clave para las compafias, Autos Corcobado
Internacional S.A., cuenta con un plan estratégico, sin embargo no cuenta con
procedimientos ni procesos de estrategias para lograr el plan establecido; el plan
estratégico es un documento integrado en el plan de negocio que recoge la
planificacion a nivel econémico-financiera, estratégica y organizativa con la que una
empresa u organizacién cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su mision de
futuro y el plan estratégico definird qué acciones tendran que ser llevadas a cabo a
nivel empresarial para afrontar los retos que vayan apareciendo y finalmente

conseguir los objetivos marcados previamente.

Las personas encargadas de su redaccion deben ser responsables de la
sociedad que tengan gran capacidad de control de la misma y conocimientos amplios
sobre todos sus aspectos, lo cual son puntos sumamente importantes que los
propietarios de Autos Corcobado Internacional S.A., no consideran ni trabajan en un
control, no presentan la capacidad suficiente para llevarlo a cabo, y el control

operativo no es aplicado correctamente, ya que el control operativo se trata de la


https://economipedia.com/definiciones/plan-de-negocios.html
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vision més detallada de los objetivos de la organizacion y deben adaptarse los
objetivos generales de la compafiia a cada departamento y traducir la estrategia
global de la misma en el dia a dia de sus trabajadores y esto es ausente, por lo que
deben considerar un cambio o nuevas contrataciones administrativas, ya que la
compafiia no cuenta con un control correcto administrativo, operativo, contable ni

financiero.

Parte de la investigacion es identificar las medidas de control interno que son
aplicadas en la empresa, mediante la visita, encuesta y entrevista, la compafia no
cuenta con un control interno, el mismo propietario José Solano Cartin afirma que no
cuentan con un control interno. Un control interno es un proceso ejecutado por el
consejo de directores, la administraciéon y todo el personal de una entidad, disefiado
para proporcionar una seguridad razonable con miras a la consecucion de objetivos
en las areas de efectividad y eficiencia en las operaciones, confiabilidad en la
informacion financiera y cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables, por lo
que, al no existir un control interno en la compafiia, no hay un proceso de efectividad
y eficiencia desde sus procesos y operaciones, por tanto se convierte en una pérdida
para la compafiia, mayor porcentaje de riesgo y se presenta un uso ineficiente en los

recursos.

Al no contar con un control interno, es mas dificil que la compafiia ubique la
identificacion de puntos de mejora para alcanzar los objetivos, y se convierte en una
gran debilidad y amenaza para la misma, ya que se presentara alta probabilidad de

riegos y son riegos que no los detectan a tiempo y por esa razén, la compariia
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actualmente vive una crisis, porque al no tener un control interno, se ausentan

controles contables, financieros, de riesgos, entre otros.

El control interno comprende el plan de organizacién y el conjunto de métodos
y medidas adoptadas dentro de una entidad para salvaguardar sus recursos, verificar
la exactitud y veracidad de su informacion financiera y administrativa, promover la
eficiencia en las operaciones, estimular la observacion de las politicas prescrita y
lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados, por lo que Autos
Corcobado Internacional S.A., debe implantar un control interno y un manual de

politicas y procedimientos.

Efectuando un analisis para Autos Corcobado Internacional S.A., se conocen
las fortalezas de la empresa, la compafia cuenta con las instalaciones aptas para el
negocio y bienestar de los empleados, uno de sus principales objetivos es mantener
un sistema de produccion limpia que respete la opinién del medio ambiente, lo cual la
companfia si se identifica al 100% y se cumple y rescata este objetivo, desde las
condiciones en cOmo se encuentra la compafia, su aprovechamiento con el agua de
lluvia y su biojardinera, asi como la actualizacion con el Certificado de Sostenibilidad
Turistica, lo cual es una fortaleza de la compafiia, uno de sus mercados metas es el
Europeo y es un continente con una cultura sostenible ambientalista fuerte, por lo
gue a la hora de tener que tomar la decisién de rentar el vehiculo, el tema ambiental
para esta poblacion es importante y al ser la compaifiia el Unico renta car calificado

como élite en sostenibilidad ambiental, tiene mayor ventaja para ser elegidos.

Autos Corcobado Internacional S.A., se actualiza en el mercado y va acorde

con la competencia, afio a afio se cambian las flotas, por lo que los vehiculos con los
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que cuentan, desde su estilo hasta el modelo, son los aptos e indicados que el

mercado busca, por lo que no dejan de ser una opcién para los clientes.

La compafia no se enfoca en un unico cliente, estan para brindar sus
servicios a todo tipo de cliente, trabajan mayormente con agencias de viajes dirigidas
principalmente hacia Espafia, Francia, Italia, Brasil y Argentina, donde estas
agencias se encargan no solamente de ofrecer turismo, si no, también de dar a
conocer el rent a car y asi el turista elegir como opciébn a Autos Corcobado
Internacional S, A, para rentar el vehiculo mientras se encuentra en Costa Rica; la
compariia también cuenta con clientes individuales y clientes corporativos, por lo que
se puede observar como la compariia tiene el potencial y recurso necesario para
hacer crecer y mantener su clientela, lo antes mencionado no es un problema que
afecte a la compafiia o sefalar que los clientes son ausentes; el problema es la
cantidad de flota disponible, ya que ha ido disminuyendo de manera brusca y esto
hace que no haya la suficiente cantidad de vehiculos para rentar y el cliente debe de

dirigirse a la competencia.

Como se ha observado anteriormente, Autos Corcobado Internacional S.A., se
muestra ser una empresa con mucho potencial, es una organizacion que ya conoce
el mercado, su marca ya es conocida por el cliente y sabe perfectamente como
funciona el negocio y se actualiza en cuanto a la necesidad del consumidor, pero,
esto no es suficiente para la compaiiia, ya que la empresa no cuenta con un sistema
administrativo para la evaluacion eficiente de los recursos, no cuentan con un control

interno, por ende, los riesgos cada vez son mayores y en vez de buscar una solucién
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para mitigar los diferentes tipos de riesgos, toman decisiones a la ligera y sin una

consultoria a expertos por lo que causan pérdidas para la compafia.

Autos Corcobado Internacional S.A., actualmente se encuentra en peligro, su
mayor problema es en el area administrativa, se ausentan departamentos y
gerencias que son de mucha importancia para la empresa, como lo son un gerente
financiero, gerente de recursos humanos, un departamento de auditoria de procesos,
contadores; y solamente la administracion puede tomar la decision para poder salvar
la compaiiia y evitar una declaracion de quiebra y tener que vender la empresa, se
debe proceder con la implementacion de un sistema administrativo para la
evaluacion eficiente de los recursos, ya que los recursos existen, pero con una
ausente evaluacion de usos y procesos, asi como iniciar una administracion de

control interno que los lleve a mitigar los riesgos.

Un sistema administrativo es una red o un esquema de procesos, cuya
finalidad es favorecer el cumplimiento de los objetivos de una organizacion.
El sistema apunta a que los recursos de la organizacion en cuestion sean
administrados de forma eficiente. Debe existir un manual de sistema administrativo,
ya que en el manual de un sistema administrativo deben figurar las
responsabilidades y los roles que corresponden a cada puesto dentro de la
organizacion y a cada unidad administrativa. Es importante resaltar que la existencia
de un sistema como éste beneficia ampliamente el funcionamiento de una compafia,
y facilita considerablemente tareas tales como las auditorias, asi como el control del

trabajo de cada empleado.


https://definicion.de/funcionamiento
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Principalmente se debe crear un sistema administrativo operacional, el cual
tiene el objetivo de generar reportes, ademas de llevar a cabo el procesamiento de
la informacién, la cual suele ser reiterativa y el sistema administrativo informacion
que éste es el tipo de sistema administrativo crucial a la hora de tomar decisiones
gue sean coherentes con los objetivos planteados por la empresa en primer lugar. A
grandes rasgos, se encarga del procesamiento de datos y de la produccion de
reportes, lo cual podra asegurar una mejor forma de utilizar cada recurso de la
empresa, una mitigacion de riesgos que presenta la compariia actualmente, y evitar

que nuevos riegos se presenten.

6.2 RECOMENDACIONES

e Crear un plan estratégico por cada temporada y no solamente un plan anual,
ya que cada temporada es distinta y no se puede utilizar una misma o Unica
estrategia.

e Integrar a la compariia departamentos de finanzas y recursos humanos.

e Para ejercer un proceso de orden que produzca efectividad, generacion de
controles para mitigar el riesgo se recomienda que es importante implementar
y mantener servicios de contabilidad y auditoria, en donde ambos servicios
sean contratados por medio de un outsourcing.

e Realizar consultorias externas e internas, minimo cada afio enfocadas a
mejora de procesos, cumplimiento y oportunidades de negocio.

e Diversificar los servicios que ofrece la empresa, buscando brindar nuevos

servicios 0 nuevos socios de negocio.


https://definicion.de/informacion
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Retroalimentacion de todos los mandos en la organizacion para la mejora y
para la optimizacion de servicios.

Establecer objetivos y medir resultados de todos los procesos en la
organizacion de forma periodica.

Crear metodologias de mejora de procesos, buscando optimizacion de
resultados y disminucion de costos.

Revalorar constantemente el sistema administrativo y medir el cumplimiento
de metas, asi como realizar analisis de mercado en forma constante para
identificar las estrategias de la competencia.

Delegar el control de la compafiia a una persona con mayor preparacion y
liderazgo.

Implementar un presupuesto anual que permita tener los recursos suficientes
de acuerdo con la planificacion y al cumplimiento de metas establecido.
Establecer los procesos, procedimientos, politicas y directrices para la
administracion de la compairiia y para cada uno de sus procesos.

Procurar adecuadas medidas para la proteccién, uso y conservacion de los
recursos financieros, materiales, técnicos y cualquier otro recurso de

propiedad de la entidad.
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UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

Facultad de Ciencias Econdmicas

Bachillerato en Administracion de Empresas

Entrevista para la tesis: “Implementacién de un sistema administrativo para la
evaluacion eficiente de los recursos para la empresa Autos Corcobado Internacional

S.A (Mapache Rent a Car), ubicado en San José, a setiembre 2019”

Instrucciones:

La presente entrevista tiene como finalidad conocer la opinién por parte del consultor
externo de Autos Corcobado Internacional S, A, para poder implementar un sistema
de administracién en control interno de acuerdo con las mayores necesidades y

debilidades de la compafiia, mitigando los diferentes riegos.

1. ¢Realizan reuniones para hacer un plan estratégico?

2. ¢Cada cuanto realizan un plan estratégico?

3. Al establecer objetivos, ¢cuanto es el tiempo meta o establecido para

lograrlos?
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4. ¢Cudles son los objetivos principales de la compaiiia?

5. ¢Existe un control interno para analizar los resultados positivos vy

negativos? En caso de Si, ¢quién lo realiza y cada cuanto tiempo?

6. ¢De qué manera miden los resultados de la compaiia? (ejemplo:

reuniones mensuales, por medio de un control interno, sistemas de control

o de informacion, etcétera).

7. ¢Conoce el personal los objetivos?

8. ¢Existe un plan por departamento para el logro de las metas?

9. ¢Durante los dltimos cinco afios la empresa ha logrado alcanzar los

objetivos? (del 1 al 10, siendo 1 el mas bajo)

10. ¢ Cudles serian las principales fortalezas de la compafia?

11. ¢ Considera algunas debilidades que la empresa podria mejorar, cuales?
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UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA
Facultad de Ciencias Econdmicas

Bachillerato en Administracion de Empresas

Encuesta para la tesis: “Implementacion de un sistema administrativo para la
evaluacion eficiente de los recursos para la empresa Autos Corcobado Internacional

S.A (Mapache Rent a Car), ubicado en San José, a setiembre 2019”

Instrucciones:

El presente formulario tiene como finalidad conocer la opiniébn por parte de los
empleados de las distintas areas de Autos Corcobado Internacional S, A, para poder
implementar un sistema de administracién en control interno de acuerdo a las

mayores necesidades y debilidades de la compafiia, mitigando los diferentes riegos.

1. Area de la empresa a la que pertenece

2. Tiempo que tiene de laborar en la empresa

3. ¢ Conoce usted los objetivos de la compafia?

(O Si

() No
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4. ¢Realiza su jefe reuniones para implementar un plan estratégico para sus

funciones?

0 Si

() No

5. ¢ Existe un control interno en la compafia?

0 Si

() No

6. ¢ Existe algun tipo de auditoria interna en la compafia?

O Si

() No

En caso de si, especifique

7. ¢Cree usted que la empresa cuenta con una cantidad de flota de vehiculos

correcta para responder a la demanda del mercado?

(O Si

() No
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8. ¢ Qué mejora le recomendaria a la compafiia?

9. ¢ Cual es la principal fortaleza que tiene la compafiia?

10. ¢Recomendaria usted a Autos Corcobado Internacional S, A, como una opcién

para rentar un vehiculo?

0 Si

() No
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