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RESUMEN

En la presente investigacion se comenta un poco de la historia de los accidentes de
transito y las operaciones que lleva a cabo un taller de enderezado y pintura, asi como la
trascendencia que han tenido los manuales de procedimientos como herramienta para el
apoyo en areas operativas y administrativas. Con la investigacion, se procede a identificar
los riesgos operacionales en el proceso de valuacion de los dafios sufridos en un vehiculo a
causa de un siniestro, por parte del personal del Taller 3R ubicado en Tibas, durante el
primer cuatrimestre del 2019, por lo que se determina si existe 0 no un cumplimiento a los

procesos de acuerdo a lo establecido en un manual de procedimientos.

Palabras clave: Proceso de valuacién; avalio; manual; manual de procedimientos; cumplimiento;

incumplimiento; taller.



ABSTRACT
This investigation comments a bit about the valuation process and how a
straightening and painting workshop operates, also the transcendence of the procedure
manuals as a tool to support operative and administrative areas. With the research we
proceed to identify the operational risks in the process o valuation o the damages suffered
in a vehicle due to an accident by the staff o the workshop 3R located in Tibas during the
first four month of 2019. It is determined whether or not there is complice with the

processes according to what is established in a procedures manual

Keywords: Valuation process; appraisal; manual; procedures manual; fulfillment;
non fulfillment; breach; workshop.
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CAPITULO I: PROBLEMA
Planteamiento del Problema

Desde los tiempos de antafio, en Costa Rica se observaba en los caminos carretas
siendo jaladas por bueyes, por lo que se podria decir que fue el primer vehiculo de
transporte utilizado por los habitantes, posterior a ellos se fue dando la innovacion e
inclusion de otros medios de transporte, como lo fue el tren y consigo la sucesion de
eventos inesperados, como el descarrilamiento en la linea férrea.

Con el paso de los afios, la tecnologia y sus avances se fueron haciendo presentes,
vehiculos impulsados por un motor de combustién, y consigo la llegada de los automotores
al pais. En la actualidad, se podria decir que ha crecido la industria de vehiculos y consigo
la flexibilidad para adquirir uno de estos bienes, por lo que se da la sucesion de los eventos
en carretera.

Los accidentes de transito que se presentan en las carreteras del territorio
costarricense son considerados como una probleméatica de atencion primaria, dada la
incidencia de muertes y dafos a diversas propiedades tanto en infraestructura como a los
vehiculos propios o de terceros.

El Instituto de Estadisticas y Cencos (INEC) (2014-2015), da a conocer la cifra
estimada de automotores que circulan dentro del territorio costarricense, “indicando que
hay un total de 1.346.344 vehiculos transitando”, la informacion es obtenida con base en
los datos que suministra el Instituto Nacional de Seguros (INS) (2015), por las personas que
realizan el pago al derecho de circulacion. (parr.1)

Segun las cifras que revela el Consejo de Seguridad Vial (COSEVI) (2018), “(...) se
dio un total de 84.086 accidentes de transito, de los cuales 68.409 representan Unicamente
los eventos con dafios materiales, es decir, sin ningun fallecido (...)”, esto para el cierre del
afio 2016. (parr.3)

Por la gran cantidad de vehiculos que circulan dentro del territorio nacional, segln
los resultados conocidos por el INEC, la poblacion debe estar anuente a la ocurrencia de un
accidente de transito, como lo menciona Soto, (1996): “Todos los implicados en un
accidente de circulacion, por activa y por pasiva, deben conocer el alcance y consecuencias

economicas que del mismo pueden derivarse (...)". (p.80)
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Es por lo anterior que se hace referencia a factores que estan inmersos en los
accidentes viales.

Se hace evidente la incidencia de accidentes de transito, por ello, los usuarios optan
por adquirir un seguro de automoviles, de forma voluntaria, para poder asumir los posibles
casos de perdida. Siendo lo anterior relevante para Arias, (2018), cuando informa que “(...)
la correspondencia en la obtencion de este seguro es de un 76% del mercado asegurador en
Costa Rica”. (parr. 2)

Mayoritariamente, las personas que poseen un seguro voluntario de automoviles, y
han sufrido un acontecimiento de dafios en su automavil, recurren en primera instancia a un
taller de enderezado y pintura, que se encuentre dentro de la red autorizada que maneja la
aseguradora a la que esté afiliado, esto con el fin de poder tener su vehiculo en las mismas
condiciones que estaba antes del evento y asi realizar la valoracion en cuanto a los dafios
sufridos y de acuerdo al avallo, para ser reparado.

Al estar el automotor en el taller de enderezado y pintura, de la aseguradora, se
deben de tomar en cuenta algunas variables que puedan afectar o favorecer el
procedimiento de la inspeccion al momento de ejecutar la revision del bien y proceder a
ejecutar el avalto. Como lo expresa Diaz (2015), quien indica que: “Disponer de la
peritacion de los dafios del vehiculo permite que todos los célculos necesarios se realicen de
forma sencilla y eficaz, asegurando la precision de los datos obtenidos”. (parr. 14)

A su vez, las empresas de esta indole que se encuentran asociadas con las
compafiias aseguradoras, deben contar con una comunicacion clara entre ellas, ya que, estas
partes son protagonistas para llevar a cabo la gestion de resolucion del siniestro, por lo que
el perito del taller es quien se encarga de llevar a cabo la confeccion del avallo, para asi
generar el importe de indemnizaciones, posterior a ello, la aseguradora es quien lleva a
cabo la amparabilidad del caso y procede con el visto bueno a la indemnizacion.

Es importante tener claro que la produccion que se realiza dia con dia en el taller
requiere de un nivel de involucramiento por parte de cada una de las personas que
desarrollan estas funciones (inspeccion de la valoracién de dafos), sin embargo, la misma
dadas las operaciones cuenta con un nivel de riesgo. Segun lo mencionado por Rodriguez y
Corbetta (2007): “El volumen operacional es usado como un indicador de riesgo: a medida

que aumenta el volumen de operaciones, aumenta el nivel de riesgo operacional”. (p:24)
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La industria automotriz es un sector del mercado que se encuentra altamente
competitivo, y lo es de notar segun la red de talleres autorizados por el INS en su lista de
enero 2019, ya que se encuentran afiliados 214 talleres.

A raiz de lo anterior, es relevante conocer cuan importante es, segun el nivel de
involucramiento, andlisis, conocimiento y responsabilidad de cada uno de los procesos que
se llevan a cabo, es por ello que se plantea la siguiente pregunta:

¢Cuéles son los posibles riesgos operacionales a los que se enfrenta un taller de
avallo automotor?

Con relacion al planteamiento anterior, se definen los siguientes objetivos para el
desarrollo de la investigacioén y conocer de manera precisa la respuesta que conteste a la
pregunta.

Objetivos
Objetivo general

Identificar los riesgos operacionales en el proceso de valuacion de los dafios
sufridos en un vehiculo a causa de un siniestro, por parte del personal del Taller 3R Tibas,
durante el primer cuatrimestre de 2019.

Objetivos especificos.

v Describir el proceso de valuacion de dafios en vehiculos siniestrados que

realizan en el Taller 3R Tibas.

v Constatar la existencia de un manual de procedimientos para realizar la

valuacion en el Taller 3R Tibéas

v Detectar el cumplimiento de lo estipulado en el manual de procedimientos

durante la valuacion

Justificacion

En la empresa 3R Tibas el proceso de valuacion de dafios en vehiculos siniestrados
necesita un control para cada puesto de trabajo, donde se identifiquen los factores que
inciden en los posibles fallos que van desde la recepcion del vehiculo, hasta la entrega de
este. La empresa opera desde el afio 1958 y en la actualidad cuenta con 4 sucursales en el
Valle Central, de las cuales manejan una produccién estimada de 750 vehiculos mensuales,
entre todas las sedes y lo que corresponde propiamente a la sede Tibas, cuentan con una

estimacion mensual de unos 120 vehiculos.
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Con la presente investigacion se espera identificar los riesgos operacionales en el
proceso de valuacion de los dafios sufridos en un vehiculo a causas de un siniestro, por
parte del personal del taller 3R Tibas, esto permitird conocer el proceso para la valuacion y
el servicio al cliente, que desarrollan los colaboradores del establecimiento.

Por lo que el estudio se desarrolla con la finalidad de brindar a la empresa posibles
mejoras en el proceso tanto productivo como administrativo, para asi reflejar la imagen
corporativa y de servicio, mediante una estandarizacion de procesos con el manejo y
control del manual de procedimientos. Un manual permite contribuir al mejoramiento
continuo de la cadena productiva, para asi estandarizar los procesos y obtener una mejor
gestion de los recursos de produccion y recurso humano.

El estudio permitird conocer cuéles son las posibles areas de mejora para la empresa
en las operaciones que desarrollan. EI manual permite mantener un orden en cuanto a los
procesos, ya que con el mismo se pueden establecer tanto politicas y reglas para los
funcionarios como para los clientes. Como lo indica Zelaya (2006):

Este instrumento permite fundamentar el programa de reclutamiento
y seleccion de personal, determinar las necesidades de adiestramiento,
orientar a los jefes acerca del tipo de tareas que deben de realizarse en los
distintos puestos, determinar el personal requerido cuando existen vacantes,
aplicar debidamente la politica de ascensos con el proposito de lograr un
mejor aprovechamiento del personal y servir de base al mantenimiento de

sistemas de salarios. (p.207)

Por lo anterior, en el proceso de investigacion se procura verificar la existencia de
un manual de procedimientos, para determinar el cumplimiento o la presencia de omisiones
por parte del personal del taller.

Por otra parte, Gomez, (2001) citado por Vivanco (2017) define un manual de
procedimientos como: “Un instrumento de apoyo en el que se encuentran de manera
sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las actividades de un puesto determinado y/o
funciones de la unidad administrativa”. (p.249)

Un manual es una herramienta que se puede llegar a utilizar en distintas areas de

trabajo, para definir diversas actividades, en una gran cantidad de areas o departamentos, es



18

una herramienta eficaz para la asignacion de labores, siempre y cuando sean bien
desarrolladas.

Los manuales tienen una trascendencia desde la primera mitad del Siglo XX, como
lo indica Vivanco (2017), quien dice que: “Los Manuales Administrativos tienen su origen
durante la Segunda Guerra Mundial, en donde por la escasez y urgencia de personal
adiestrado, fue necesario preparar a éste mediante manuales”. (p.1)

Lo descrito anteriormente da relevancia a la importancia del instrumento, asi como
los fines que se le pueden dar, como lo es la capacitacion del personal, o como lo puede ser,
el uso de algun instrumento o herramienta. La aplicacion adecuada de procedimientos
puede permitir obtener el maximo provecho de la actividad.

Las actividades que se encuentran incorporadas en un manual se determinan segun
las necesidades del puesto, como del departamento u organizacion. Por su parte, Vivanco
(2017), menciona que: “Los manuales de procedimientos son la mejor [sic] herramienta,
idénea para plasmar el proceso de actividades especificas dentro de una organizacion en las
cuales se especifican politicas, aspectos legales, procedimientos, controles para realizar
actividades de una manera eficaz y eficiente”. (p.252)

El uso de manuales de procedimientos permite que las empresas organizadas
cuenten con una herramienta de este cada puesto, con la informacion operacional, que sirva
como guia para las operaciones que se desarrollen, con el fin de obtener una eficiencia y
eficacia, a su vez, que la misma sea utilizada como una guia para capacitar al personal
nuevo en la empresa o en el puesto.

Se pueden encontrar distintos tipos de manuales, tal como lo son los de
procedimientos, de los cuales se han mencionado, manuales de calidad, de puesto de
técnicas, organizacionales o administrativos. Estos documentos permiten que las empresas
cuenten con un control en sus actividades diarias.

Antecedentes
Antecedentes internacionales

La primera tesis internacional se titula Propuesta de un manual de procedimientos
de la empresa Cubas Eléctricas S.A en el area de ventas, en el periodo comprendido de
septiembre a noviembre del 2015, de Arauz y Urbina (2015), de la Universidad Nacional

Auténoma de Nicaragua, para el optar por al titulo de Ingeniero Industrial y de Sistemas.
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Cuenta con el objetivo general de Identificacion de los problemas mas comunes en
el &rea de ventas de la empresa Cubas Eléctrica S.A.

Para este proyecto los investigadores utilizan un enfoque cualitativo debido que se
elaboro en vista a la necesidad de la empresa Cubas Eléctrica S.A (...). La investigacion es
descriptiva debido que, mediante los datos obtenidos por observacion directa y entrevistas,
detallaremos [sic] cada uno de los procedimientos que realiza la institucion mencionada
previamente (...).

Al realizar este estudio se pudieron [sic] identificar algunos problemas que la
empresa presenta en su estructura organizativa, lo que origina un problema directamente en
la atencion al cliente, siendo este uno de los aspectos méas importantes que debe cuidar la
organizacion.

Haciendo uso del diagrama de causa y efecto, como una herramienta que nos [sic]
permita analizar graficamente la problematica para conocer causas principales y subcausas
asi como el efecto del mismo, resultando que el factor que mas repercute en el efecto del
problema es métodos, en el cual se presentan las subcausas de mala planeacion de
actividades, sistema de control de inventario, e inadecuado control de materiales.

Para mejorar los métodos con los que actualmente la empresa realiza sus
actividades, se recomienda mejorar la planeacion integral dentro de la estructura
organizacional de la misma mediante la implementacion de la metodologia del ciclo de
Deming el cual consiste en: Planear, Actuar, Verificar y Controlar cada uno de los
procedimientos que se llevan a cabo en cada una de las areas de manera que retroalimente
el desarrollo de sus objetivos, metas y politicas.

Implementar y dar seguimiento al manual de procedimientos en el area de ventas lo
cual servira para:

v' Mejora en el servicio.
v Incremento en la productividad.
v" Control de personal.
v" Guia para el personal.
v' Entre otros beneficios.
Ademas, se podria crear e implementar un manual de procedimientos para cada area

de la organizacion, manual de funciones de los colaboradores lo cual serviciaria [sic] de
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gran manera para incrementar la productividad y competitividad de la empresa de una
forma 6ptima y eficiente.

La segunda tesis internacional es titulada Metodologia para la valuacién de puestos
como parte de un sistema de compensaciones basado en competencias: en una mediana
empresa mexicana, elaborada por Flores (2011), en la Universidad Autonoma de Nuevo
Leon, México, para obtener el titulo de Maestria en Psicologia Laboral y Organizacional.

Cuyo objetivo general es conocer el impacto que tiene la implementacion de una
metodologia de valuacion de puestos utilizando el método de puesto y tomando en cuenta
las competencias evaluadas en una mediana empresa mexicana.

La investigacion cuenta con un enfoque cualitativo, al cual le aplica un cuestionario
al trabajador y a su jefe inmediato sobre las funciones especificas de cada puesto. De esta
manera se realizaran las descripciones de puesto y se completaran los datos faltantes en
algunas de ellas.

El sistema de valuacion de puestos, por si mismo es estético, pero al valorar las
competencias del trabajador se vuelve dindmico, al mismo tiempo esto hace que el personal
de recursos humanos revise y actualicen constantemente el sistema y asi poder adaptarlo a
los cambios que exige la globalizacién. Las actualizaciones del sistema de compensaciones
no solo obedecen a las fuerzas internas, provenientes de la propia organizacion, sino
también de fuerzas que provienen del exterior como efecto de la apertura de mercados.

Como continuidad natural del trabajo desarrollado en esta investigacion, una linea
futura inmediata podria ser el estudio comparativo de los beneficios que ofrezcan otros
métodos de valuacion que implementen las empresas medianas y pequefias en ese
momento, aunados al estudio del clima laboral. También resultaria interesante su aplicacion
en empresas medianas y pequefas de distintos giros en nuestro pais (México).

La tercera tesis internacional es titulada Propuesta de un Manual de Organizacion
Empresarial para la Empresa Soluciones Eléctricas, periodo 2017, escrita por Ortez (2017),
de la Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, para optar por el titulo Master en
Administracion Funcional de Empresas.

Cuenta con el objetivo general de proponer un manual de organizacion empresarial
para la empresa Soluciones Electronicas para el afio 2017, con el fin e formalizar la

estructura bésica de funcionamiento, a traves del organigrama y las fichas de carga.
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La investigacion presenta un enfoque cualitativo, la cual es descriptiva, ya que se
describen los hechos a [sic] como son observados a traves de las experiencias u opiniones
de los trabajadores de Soluciones Electronicas en el desempefio diario de sus funciones.

La empresa dispondra de una herramienta muy util e importante como es el manual
de organizacion y funciones, el cual servira de apoyo para informar y orientar la conducta
de cada uno de sus trabajadores a partir del afio 2017, ya que, no dispondrian [sic] de dicho
documento, por consiguiente,, el personal no tenia en claro las funciones vy
responsabilidades que deberian [sic] llevar a cabo, afectando de esta forma la gestion
organizativa de la empresa y provocando conflictos de areas, inconformidad entre el
personal, entre otros.

De acuerdo a la percepcidn que tienen los trabajadores de su propio desempefio, es
notable que ellos valoren que tienen un buen desempefio laboral y aducen que seria aun
mejor si tuvieran definidas sus funciones, responsabilidades y lineas de mando para cada
cargo. Lo que implica que el Manual de Organizaciones y Funciones podra contribuir a
mejorar los criterios de desempefio laboral y cursos de accion de cada uno de sus
trabajadores.

Se recomienda que este Manual de Organizacion y Funciones sea implementado en
la Empresa Soluciones Electronicas, ya que, con esta herramienta podran mejorar su
funcionamiento organizacional, lo que les permitiria minimizar conflictos de areas, asi
como marcar responsabilidades, mejorar la division del trabajo y les ayudara a fomentar el
orden, todo esto facilitara a mejorar el desempefio laboral de los trabajadores, permitiendo
que se trabaje de forma articulada.

Se sugiere utilizar el Manual de Organizacion y funciones como base para el disefio
de otros manuales, como manuales de politicas, normas o procedimientos, ya que, son
necesarios para llevar a cabo una labor mas efectiva y eficiente en el proceso
organizacional.

Antecedentes nacionales

La primera tesis nacional se titula Actualizacion del manual de procedimientos de
Cooperacidn Internacional no reembolsable y elaboracion del manual de procedimientos de
cooperacion internacional reembolsable, de la direccion de Cooperacion Internacional del
Ministerio de Ambiente y Energia (MINAE), realizada por Sanchez, (2014), de la
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Universidad de Costa Rica, para la obtencion del titulo de Licenciatura en Administracion
Publica.

Cuyo objetivo general es, actualizar el manual de procedimientos de cooperacién
internacional no reembolsable y elaborar el manual de procedimientos de cooperacion
internacional reembolsable, con el fin de cumplir con la legislacion vigente que regula la
materia.

Para el cumplimiento de los objetivos, se utilizd un enfoque cuantitativo y para
llevar a cabo la practica se procedié con la revision documental y metodologia: Se
estudiaron los diferentes documentos con que cuenta la direccion en la que se realizo la
préactica, como: manuales, decretos, reglamentos, leyes, oficios de la Contraloria General de
la Republica, del MIDEPLAN, entre otros. De igual forma, se analiz6 toda la
documentacién y normativa relacionada con el tema en otras entidades, asi como la
doctrina aqui citada.

De tales manuales se obtienen los pasos a seguir desde el inicio hasta el final de
cada proceso, permitiendo a la organizacion evitar la duplicidad de funciones, guiar a
funcionarios nuevos en su integracion a la institucion u oficina, verificar el cumplimiento
de las etapas dentro del procedimiento y obtener el control del desempefio de los
funcionarios, lo que coadyuva con el debido cumplimiento de los objetivos, funciones,
Misién y Vision de la entidad.

Al tema de cooperacion Internacional se le debe otorgar la importancia que merece,
por lo que resulta necesario que se cumplan a cabalidad los manuales objeto de esta
practica. En tal sentido es imprescindible que las dependencias, érganos desconcentrados y
adscritos al MINAE acaten en todos sus extremos lo estipulado en dichos manuales asi
como la normativa relacionada con la materia para la obtencién de los recursos de
cooperacion internacional.

La segunda tesis nacional se titula Manual de procedimientos para los
departamentos de Control Interno y Asesoria Legal de la Municipalidad de San Carlos,
elaborada por Solis (2012), del Tecnoldgico de Costa Rica, para obtener el titulo de

Bachillerado en Administracién de Empresas.
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El trabajo anteriormente citado, tiene como objetivo general, contribuir con la
gestion administrativa de los departamentos de Control Interno y de Asesoria legal de la
Municipalidad de San Carlos, por medio de la documentacién de procedimientos.

Para el desarrollo de los objetivos, el investigador desarrolla la metodologia bajo
una investigacion descriptiva con un enfoque cualitativo.

Los departamentos de Control Interno y de Asesoria Legal no cuentan con manuales
de procedimientos debidamente documentados. Sin embargo, existe gran interés por parte
de los integrantes de estos departamentos acerca de la confeccion de manuales, puesto que
conocen la importancia y utilidad que los mismos tienen para la institucion.

Los responsables de los procedimientos conocen detalladamente cuéles son las
actividades que se deben desarrollar en cada procedimiento, a pesar de que estas no se
encontraban documentadas.

Los encargados de brindar la informacion para la confeccion de los manuales de
procedimientos, son funcionarios que cuentan con perfil administrativo y con alto
conocimiento de la normativa institucional.

Se recomienda generar un plan de actualizacion de manuales de procedimientos
para lograr mayor eficiencia en la ejecucion del proceso, ademas, se recomienda que el
Manual de procedimientos se utilice como una herramienta complementaria en el proceso
de induccion.

La tercera tesis nacional titulada Propuesta de estrategia para el mejoramiento del
modelo de control interno y gestion contable del inventario de la empresa Clarke Logistica
S.A, desarrollada por Bolafios, Gonzélez y Villalobos (2014), de la Universidad de Costa
Rica, para la obtencion del titulo de Licenciatura en Contaduria Publica.

El trabajo citado con anterioridad, lo llevaron a cabo con el objetivo general de
desarrollar una propuesta para el mejoramiento del modelo de gestion contable y control
interno del inventario de la empresa Clarke Logistica S.A para lograr mejoras en los
procesos contables y operativos del inventario mediante métodos de descripcion,
diagnostico y analisis de las diferentes actividades que desarrolla la compaiiia.

Los objetivos se desarrollan bajo la metodologia de una investigacion descriptiva

con un enfoque cualitativo.
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Los procedimientos operativos no se encuentran debidamente documentados y en
caso de una eventual rotacion o contratacion de personal, la empresa se puede ver afectada
en diferentes &reas clave para mantener un sistema de control interno Optimo y brindar
informacidn oportuna y precisa a la gerencia para la toma de decisiones.

Implementar un plan de capacitacién por medio de talleres para todo el personal
involucrado en los procesos del modelo propuesto, con el fin de facilitar su
implementacion, lo cual beneficiaria directamente a la empresa.

Proyecciones

Con la presente investigacion se quiere dar a conocer las operaciones que
desarrollan en un taller de enderezado y pintura del territorio costarricense, por lo que se
espera identificar los riesgos operacionales en el proceso de valuacion de los dafios sufridos
en un vehiculo a causa de un siniestro por parte del personal del Taller 3R Tibas. Dada la
operacion que desarrollan, se esperaria que cuenten con un protocolo para los procesos,
tanto para la recepcién de un vehiculo, como para la valuacién del mismo.

Se realizard visita de campo y contara con la colaboracion del administrador del
establecimiento mencionado, se espera describir el proceso de valuacion que realizan
diariamente en cada una de las operaciones. De esta forma, se podra constatar la existencia
de un manual para realizar la valuacion del taller en estudio.

Una vez identificados cada uno de los procesos y el protocolo del mismo, se
pretende determinar el cumplimiento de lo estipulado en el manual de procedimientos
durante la valuacion. Para determinar el cumplimiento, se le realizara un cuestionario a los
colaboradores del taller y asi poder conocer cuales y cuantos de ellos tienen nocion del

manual y si cumplen con el mismo.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
Proceso de valuacion

Lo que respecta al proceso de valuacion, Bodie y Merton (2003), definen que es:
“(...) estimar el valor de mercado de un activo utilizando informacidon sobre precios de
activos similares y realizando un ajuste por diferencias” (p.215).

El proceso de valuacion se describe como el valor monetario. Esta es una actividad
que se puede desarrollar tanto en activos como pasivos, ya que es un proceso en el que se
estima o se fija el valor para algo. Dentro del proceso que desarrolla un taller de enderezado
y pintura, se podria decir que es la fijacion del monto de la pérdida.

Este proceso podria decir que se lleva a cabo mediante el desarme de las piezas
afectadas, la cuantia del proceso de mano de obra, de los materiales y de la sustitucion de
piezas, en caso de requerirlas.

Tipo de valuacion

En la industria automotriz tasar el valor para una reparacion es uno de los procesos
mas importantes, dado que segun el dafio que presente el vehiculo siniestrado, se valora
para asi calcular el costo. Por fijar el costo de la reparacion se puede estimar el margen de
utilidad que se desea obtener, asi como las horas productivas que se requieren.

Valuacion por identificacion especifica.
Hay bienes que cuentan con las mismas caracteristicas, y esto se debe a una

produccion en linea, sin embargo, para la valuaciéon por identificacion, se especifica en
puntos clave para poder diferenciarlos. Todos los automdviles cuentan un dato de
identificacion, tal como lo es el nimero de chasis, conocido en inglés como vehicle
identification number (vin).

Por ello, Vizén (2014), menciona lo siguiente de la identificacion del vehiculo: “La
identificacion del vehiculo comienza con la toma de la matricula, la marca, el modelo y la
version. Para una correcta identificacion debe tenerse en cuenta el nimero de vin y la placa
del fabricante”. (pp.207-208)

Cuando se habla de la industria automotriz, cada uno de los vehiculos cuenta con
caracteristicas que los identifican, como lo es el color, nimero de motor, nimero de chasis,

serie, modelo, entre otras caracteristicas.
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Imagen N°1: Identificacion especifica

;QUE INDICA UN

VIN?

TGNCS13Z6MDO0 246591

Fuente: Vizéan (2015)

Valuacion a precio costo.
Este es un tipo de valuacion que esta asociado principalmente a los inventarios que

se manejan en la empresa, sin embargo, Toro (2016), define costo como: “(...) la cantidad
de dinero que hay que pagar a fin de adquirir un producto o un servicio”. (p.14)

Por lo que, a nivel de taller, se podria interpretar tanto para los suministros de
oficina, 0 mecanica, como para el inventario de las piezas a sustituir de un vehiculo
siniestrado. Este tipo de valuacion relaciona la mercaderia al precio que se adquiere.
Valuacién de activos

Es el proceso para estimar el valor para un activo, estos pueden ser tangibles o
intangibles. La manera en la que opera la economia, puede presentar algun tipo de
repercusion en cuanto al valor de los activos. Morales y Martinez (2006), definen la
valuacion de activos como:

Una combinacion de ciencia y mucho arte. La ciencia consiste
basicamente en el conocimiento de las técnicas de valoracion, asi como las
implicaciones de las mismas. Y la parte de arte reside en: la fijacion de todo
un entramado de hipdtesis que una a una, y de forma conjunta, deben tener

un minimo de coherencia. (p.9)

Las valuaciones de activos, son necesarias para analizar los inventarios, estimar los

presupuestos o para las funciones y operaciones de adquisicién. En cuanto a la perspectiva
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para un taller, segun el objeto de estudio, este tipo de valuacion, permite conocer el valor
del vehiculo siniestrado y el costo de reparacion.
Manual

El manual es el documento que se utiliza para cumplir con los objetivos 0 metas que
la organizacion tenga proyectadas, en cuanto a las funciones operativas, se pueden
encontrar diversos documentos de esta indole, con el fin de que los departamentos se
encuentren organizados.

Se puede encontrar una gran variedad de manuales como lo son: Manuales de
Planeacion Estratégica, de acupuntura, de cocina, para el cuido y entrenamiento de
mascotas, del supervisor, de periodismo, de los buenos hébitos, de planeacion de ganancias,
de solucion de problemas, de la gente bien, entre otros, segtn (Alvarez, (2006), p.23).
¢Qué es un manual?

Es un instrumento que se utiliza como guia para un producto o para un
procedimiento en el cual se indica paso a paso como se debe de llevar a cabo una funcién, o
bien para obtener el maximo beneficio para el producto. Regularmente, cuando se habla del
manual para un producto, es para que el cliente tenga un soporte del mismo y tenga un
mejor beneficio del mismo.

Un manual de procedimientos, es a nivel operativo, para un mejor funcionamiento
empresarial, para mantener una optimizacion de procesos y asi ser eficientes y eficaces.
Alvarez (2006), define manual como: “(...) un libro que contiene lo mas sustancial de un
tema, y en este sentido, los Manuales son vitales para incrementar y aprovechar el cimulo
de conocimientos y experiencias de personas y organizaciones”. (p.23)

Tipos de manuales.

Se podria decir que, toda organizacion debe contar con manuales para un adecuado
funcionamiento, para asi lograr el cumplimiento de los objetivos establecidos. Existe una
variedad de estos, los cuales van acorde con lo estipulado por la empresa, para un mayor
rendimiento.

Manuales de organizacion.

Se podria indicar que son los manuales en los que se establecen los procesos
organizacionales, en los cuales se detallan el orden jerarquico y los roles segun las

funciones y actividades de la empresa. Para Porret (2014) la organizacién es: “Toda
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agrupacion o asociacion de personas, para conseguir unos fines comunes siente [sic] la
necesidad de coordinar sus actividades con el objeto de lograr la méxima eficiencia
posible”. (p.21)

Por su parte Franklin (2004), menciona los aspectos que debe de contener un
manual de organizacion tales como: “Identificacion, indice o contenido, prologo y/o
introduccién, antecedentes historicos, legislacion o base legal, atribuciones, estructura
organica, organigrama, mision, funciones, descripcion de puesto y directorio”. (p.174)

Segun lo descrito con anterioridad, es importante que los manuales de organizacion
cuenten con toda la informacion relacion con la empresa, en cuanto al norte al que se dirige
y el orden bajo el que operan.

Esquema N°1: Manual de Organizacion

Gerente
D. Calidad Medio Ambiente y 'D. Administracion y Prevencion
Prevencidn de Riesgos
D. Sistemas
D.de Negocio. D. Técnico D. Comercializacion.
Gestién de Suelo Oficina Técnica R. Comercial.

o - Compras Ventas.

Gestion de Cartera B

Produccion

Fuente: Porret (2014)
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Son los que se desarrollan en cuanto a las funciones que se llevan a cabo

propiamente en cada departamento, es decir, es un manual que orienta a los empleados y

busca regular las tareas que se deben de llevar a cabo.

Para Coércoles (2007) son: “Dichos manuales, en cierta forma, legislan el

modo en

que deben ser llevadas a cabo las actividades realizadas por el personal. Las normas estan

dirigidas al personal en forma diferencial segun el departamento al que se pertenece y el rol

que cumple”. (p:24)

De acuerdo a Corcoles (2007) indica que “Cada manual de procedimiento

departamental debe ir acompafiado de su correspondiente organigrama” (p.30).

Se podria decir que un manual de departamento esta relacionado directamente a un

manual organizacional y de procedimientos. A continuacion se ilustra mediante un esquema

el organigrama de un manual de departamento.

Esquema N°2: Manual de Departamento

Direccién Financiera
(Nombre)

Dpto de Ventas
(Nombre)

Dpto de Compras
(Nombre)

Secretaria de
Direccién

Secretaria de
Direccion

Seleccidn de

proveedores (Nombre)

Equipamiento y Redes
informaticas (Nombre)

Red de comerciales

(Nombre)

Ventas por internet

(Nombre)

Secretaria de
Departamento
(Nombre)

Secretaria de
Departamento
(Nombre)

Fuente: Corcoles (2007)

Secretaria de
Departamento
(Nombre)

Secretaria de
Departamento
(Nombre)




30

Manuales de politicas.
Se podria indicar que, para llevar a cabo la operacion dentro de una organizacion, se

requieren de las politicas con el fin de que la misma cuente con una direccion en cuanto al

rumbo que va a tener, tanto para el alcance de los objetivos, como para el orden y control
de la empresa. Mercado (2002), indica lo siguiente en cuanto a los manuales de politicas:

Lo manuales de politicas son los que sefialan los lineamientos

generales dentro de los cuales deberdn realizarse las actividades de los

organismos administrativos. Son un medio de expresar las actividades de las

autoridades superiores respecto a las funciones que realiza la entidad a

cargo. (p.192)

Al disefiar un manual de politicas, se recomienda que el mismo cuente con historia e
informacién de la empresa, y de esta forma, los empleados y todos los involucrados en la
empresa comprendan con claridad las politicas.

Imagen N°2: Manual de Politicas

MANUAL DE POLITICAS
DE RECURSOS HUMANOS

HOSPITAL DR. LUIS CALVO MACKENNA

SUBDIRECCION DE DESAHROLLO DE LAS PERSONAS

Actualizacion Comite de Politicas

Res. Exenta: Nt 3033
PSS Fecha: 2771272013

Ministerio do
Sohud

Santiago, 2013

Fuente: Calvo (2014)
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Manuales de procedimientos.
Este tipo de manual es un instrumento a nivel administrativo con el cual las

organizaciones se apoyan para establecer cuales son los procedimientos que se deben llevar
a cabo segun el area o departamento. Es una herramienta en la cual se enlistan todas las
actividades y se establece el proceso paso a paso de como se debe de realizar. Alvarez
(2006), habla del manual de procedimientos y menciona que: “(...) es un Manual que
documenta la tecnologia que se utiliza dentro de un &rea, departamento, direccion, gerencia
u organizacion”. (p.49)

Es uno de los manuales méas importantes, dado que el mismo se puede utilizar para
la capacitacion del personal, seguimiento de los procesos o para la optimizacion de los
mismos. Su elaboracion es metddica, dado que el proceso se debe desarrollar de forma
cronoldgica y secuencial, a la vez permite determinar el tiempo de realizacion, asi como los
recursos que se necesitan para la ejecucion de alguna tarea.

Por su parte Franklin (2004), define un manual de procedimientos como:
“Instrumento técnico que incorpora informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial
de operaciones concatenadas entre si para realizar una funcion, actividad o tarea especifica
en una organizacion”. A su vez, menciona que “(...) todo procedimiento incluye la
determinacion de tiempos de ejecucién y el uso de recursos materiales y tecnoldgicos, asi
como la aplicacion de métodos de trabajo y control para desarrollar las operaciones de
modo oportuno y eficiente”. (p.171)

Por tanto, al momento de establecer un procedimiento a realizar dentro de la
organizacion, para obtener una eficiencia y eficacia en la tarea, se deben tener establecidas
las tareas y los tiempos que se requiere para la ejecucion de las mismas.

A continuacion, se ilustra el proceso con el que se lleva a cabo el pago a los
proveedores, segun lo detalla el autor, el cual se desarrolla mediante un diagrama de flujo.

De esta manera, se conoce paso a paso el proceso.
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Diagrama N°1: Diagrama de flujo para el pago de proveedores
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Diagrama N°2: Diagrama de flujo para un taller mecanico
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Fuente: Viquez (2010)

Manuales técnicos.

[ Factura y cobra J

Son manuales que hacen referencia a los procedimientos que se deben de realizar al

momento de llevar a cabo una tarea, es un documento semejante al de procedimientos, sin

embargo, este habla de forma técnica, para un publico especifico. Esta disefiado de forma

especifica y minuciosa.
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Dolly (2007), define manuales técnicos de la siguiente manera: “Son instrumentos
que contienen informacion e instrucciones escritas, concretas y sistematizadas, sobre
actividades técnicas y administrativas con el fin de que se lleven a cabo de modo uniforme
y con mayor eficiencia y eficacia”. (p.463)

Imagen N°3: Manuales Técnicos

Haynes m;ﬂm B

Manual automotriz para Ia
Reparacion de , Ol s
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Fuente: Haynes (1998) Fuente: Edwin (2014)

Manuales de puestos.
Se podria decir que son los manuales en los cuales se explica de forma clara cuéles

son las funciones, caracteristicas y responsabilidades que corresponden a cada puesto de
trabajo. Jiménez (2016), define manual de puestos como: “(...) instrumento técnico de
trabajo que se usa comunmente en las empresas e industrias con el fin de mejorar la técnica
empleada en la administracion de recursos humanos”. (p.207)

A su vez, se define la palabra puesto para efectos del entendimiento de un manual,
por Chiavenato (2008), como: “(...) una actividad de la organizacion, cuyo conjunto de
deberes y responsabilidades lo distinguen de los demas puestos. Los deberes o
responsabilidades de un cargo, que correspondan al empleado que lo desempeiia,
proporcionando los medios para que los empleados contribuyan al logro de los objetivos en
una organizacion”. (p.165)

El puesto que desempefia una persona en una organizacion, cuenta con un valor

importante para el desarrollo del proceso y cumplimientos establecidos.
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Imagen N°4: Manual de Puestos

1.IDENTIFICACION DEL PUESTO

Denominacion del Puesto Categoria Laboral
DIRECTOR TECNICO DIRECTOR TECNICO
Departamento N®, Titulares Jomada laboral
Técnico 1 Manana y tarde

2. FINALIDAD

* La captacion declientes y elaboracionde presupuestos.

» Ajustarel desarrollo delas obras alos presupuestosconsignados.

s La direccion del Departamento de Produccion, asi como la gestion de los recursos
humanos y materiales aplicados en |los proyectos de trabajo, asignando el personal a
los distintos trabajos.

3.AREAS DE EFICACIA / RESULTADOS

e (Clientes captados.

* Presupuestos ajustados aun margen comercial eficaz.

« Gestion derecursos humanos y materiales de sudepartamento.

» Ajustede resultados al presupuesto establecido en cada proyecto detrabajo.

* Control de presupuestos.

Fuente: Edwin (2018)

Manuales de calidad.
Es un documento en el cual se establecen los objetivos y los estandares de calidad

de una empresa, tanto para el servicio que brinda como para los productos que fabrican.

Puede ser un documento que se use tanto para un sector, departamento o procedimiento, asi

como para uno general para toda la empresa. Para Saez y Gomez (2006), un manual de
calidad es:

Conjunto de documentos en el que se especifican los métodos y

procedimientos de trabajo que estan dirigidos a dar confianza sobre el
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trabajo y debe configurar un sistema de autocritica y autoevaluacion que nos

[sic] diga si el plan de calidad es correcto. (p.30)

La ISO 9001 es una norma de sistemas de gestion de calidad, reconocida a nivel
internacional, es una norma que se encuentra centralizada en los productos y en la
satisfaccion a los clientes. Si una empresa se encuentra certificada con esta norma, le podria
Ilegar a transmitir a los accionistas y clientes el compromiso que tiene la empresa, asi como
la ventaja competitiva en cuanto a la satisfaccion de los clientes y la reputacion en el

mercado del cual pertenecen.

Imagen N°5: Manual de Calidad

Fuente: Quiinc (2019)

Manuales administrativos.
Los manuales administrativos son definidos por Araya (2008), de la siguiente

manera: “Los manuales tienen que aclarar las normas generales con un lenguaje que pueda
ser entendido por los empleados de todos los niveles dar énfasis a los procesos y
procedimientos administrativos”. (p.129)

Se podria decir que son documentos para el area administrativa, puede ser enfocado
principalmente para las areas contables y financieras, asi como a los departamentos de
recursos humanos y gerencia. Se pueden ubicar manuales de esta indole con informacion

general de todos los departamentos y los procedimientos que se desarrollan, asi como
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manuales con informacion un poco mas especifica. Por su parte, Gomez (2006), los define
como:

(...) documentos que sirven como medios de comunicacion y

coordinacion que permiten registrar y transmitir en forma ordenada y

sistematica, informacion de una organizacién. Asi como las inspecciones y

lineamientos que se consideran necesarios para el mejor desempefio de sus

tareas. (p.64)

Por lo tanto, seria recomendable que cada empresa dentro de sus estandares

operativos cuenten con la implementacion de un manual administrativo.
Cumplimiento

Es un término que puede ser utilizado en distintos aspectos, en el ambito
empresarial puede marcar una diferencia para dirigirse al éxito, también se puede
interpretar un plazo para finalizar alguna operacion. Tugores (2001), define el
cumplimiento como “(...) un proceso de analisis sistematico y periddico, basado en
medidas objetivas, que permite determinar la eficiencia con la cual los trabajadores realizan
sus funciones en la organizacion”. (p.49)

El cumplimiento es una operacion que diariamente se ejecuta en todas las labores
realizadas, y que permite conocer la labor que desempefia un colaborador, permite conocer
la eficiencia y eficacia, tanto en el aspecto personal como empresarial.

Cumplimiento de las obligaciones

Las obligaciones son aquellas acciones a las que una persona se encuentra forzado a
realizar, ya que se podria decir como una exigencia moral. Las obligaciones se pueden ver
con el cumplimiento de los pagos de los impuestos establecidos por la ley, asi como a nivel
laboral el cumplimiento de un horario o unas funciones.

El cumplimiento de las obligaciones, es acatar aquellas responsabilidades
establecidas por las normas o las leyes. Como colaboradores de una empresa, se puede
interpretar como el acato de lo establecido por la empresa y comunicado por la gerencia. Se
puede creer que las obligaciones surgen de un aspecto de conciencia y/o moral de las
personas, de lo cual, se establecen las leyes o normas con el fin de que las mismas sean

llevadas a cabalidad. Julen (2006), establece el cumplimiento de obligaciones como: “Para
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la concepcion tradicional la naturaleza juridica del cumplimiento responde a una caracter
meramente instrumental o funcional”. (p.3)

Incumplimiento de las obligaciones.

El incumplimiento de las obligaciones es la falta o desacato de la realizacion con las
obligaciones, tanto juridicas como laborales. Un incumplimiento se puede presentar en
diversos aspectos, como lo son la falta de pago de una obligacion, una mara, desacato de las
normas de la empresa en la cual labora una persona, o bien, al incumplimiento de un
contrato. Julen (2006), establece el incumplimiento como:

La infraccion del deber juridico por parte del deudor, al no realizar la
prestacion a la que estaba comprometido en el marco de una relacion
contractual previa. Se produce cuando aquel no cumple con la obligacion

voluntariamente en el plazo que se le ha sefialado. (p.5)

Efectos del incumplimiento.
Al darse el incumplimiento de las obligaciones, se pueden generar una serie de

efectos negativos para las partes involucradas, como lo puede ser el aplazamiento de los
pagos de las obligaciones, en caso de acreedores, los mismos pueden presionar 0 acosar a
los deudores con el fin de recuperar el patrimonio.

Por lo general, cuando se habla de cumplimientos o incumplimientos a las
obligaciones, se encuentra informacion relacionada propiamente a deudas, sin embargo,
como colaborador de una empresa, el individuo debe de acatar y cumplir con las
obligaciones que le fueron asignadas. En caso de que sea del incumplimiento de las
responsabilidades, el patrono puede optar por una sancion o por un despido.

Para Pizarro y Vidal (2010) el incumplimiento por parte de un deudor y los efectos
pueden llegar a verse como: “Al acreedor se le impone una razonable gestion de los efectos
del incumplimiento, que se traduce en cargas de comunicacion y de conducta material que
debe realizar pese a ser la parte afectada por el mencionado incumplimiento”. (p.219)

Cuando se mencionan los efectos del incumplimiento de procesos, se podria
interpretar como un fallo en el proceso productivo, generando reprocesos o pérdidas para la

empresa.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO
Historia de la empresa

En la pagina web del taller 3R (2019) se obtienen la informacion que caracteriza a la
empresa, siendo lo mas importante lo quien a continuacion se detalla:

3R S.A. nace en 1958, con la motivacion de crear una empresa que se distinguiera
en el mercado costarricense por la calidad de la reparacion de vehiculos y servicio ofrecido.

En 1958 3R S.A abre su primer taller en un pequefio garaje cerca de Avenida 10. En
1966, el taller se trasladd a un local méas apropiado en la Uruca, donde gano el nombre y
reputacion 3R. En 1990, se abrid su actual planta de la Uruca, con las de 10.000 m2. y la
ultima tecnologia en reparacion y reputacion de carrocerias. En la actualidad 3R cuenta con
cuatro talleres ubicados en: La Uruca, Curridabat, Tibas y Lindora; adicionalmente
ofrecemos nuestros conocimientos y experiencia en el taller de carroceria de nuestro socio
comercial AutoStar.
Misién

La mision de una empresa es su razon de ser, y la mision que expresa el taller 3R en
su sitio web, (2019) es la siguiente:

Somos un grupo enfocado en brindar soluciones integrales e
innovadoras para el sector automotor e industrial, contamos con
colaboradores motivados y comprometidos con un ambiente de trabajo de
excelencia para garantizar un servicio de alta calidad a nuestros clientes y
aprovechamos las sinergias de manera que se traduzca en una rentabilidad

adecuada y sostenible. (parr.4)

Vision

La visién empresarial es la que indica hacia dénde se quiere ir y hasta donde se
quiere llegar. Para 3R (2019) la vision es: “Ser reconocida como la empresa lider en
excelencia y calidad de servicio para vehiculos automotores con cobertura nacional y

regional”. (parr.6)
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Tabla N°1: Total de empleados de la empresa Taller 3R Tibas por area de Trabajo

Puesto Cantidad

Gerente General 1

Crédito y Cobro

Asesor

Asistente del Asesor

Perito

Enderezador

Armador

Alistador

Mecanico

Pintor

Pintor alistador
Pulidor

Bodeguero (Suministros)

Rl R NN R Rk w w W R Rk Rk e

Bodeguero (Repuestos)

Miscelaneo 1

Total 23

Fuente: Arias (2019), con base a la informacién aportada por el Gerente general de Tres Erres Tibas.

Logo

A continuacion se ilustra el logo de la empresa Taller 3R.
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Enfoque de la investigacion

Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) el enfoque cuantitativo: “Utiliza la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicién numérica y el andlisis
estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar teorias”. (p.4)

Por lo que esta investigacion utiliza un enfoque cuantitativo ya que se centra en el
diagnéstico de variables que pueden ser cuantificables, cantidades, valores, datos
numericos, entre otros, y las relaciones que existen entre las mismas, pudiendo realizarse
una medicién que facilmente se traduce calculos y tablas, con resultados que pueden
facilitar el proceso de toma de decisiones de la empresa.

Por tanto, debido a que se basa en resultados estadisticos de las encuestas realizadas
a todo el personal de 3R Tibas, con la obtencion de los resultados se impulsa el plan de
accion para llevar a cabo el cumplimiento del manual de procesos para la empresa.

Disefio de la investigacion

Para Herndndez y Mendoza (2018) disefio es: “Plan o estrategia que se desarrolla
para obtener la informacién (datos) requeridos en una investigacion con el fin dltimo de
responder satisfactoriamente el planteamiento del problema”. (p.150)

Dado que el planteamiento del problema del estudio estad definido como: ¢Cudles
son los posibles riesgos operativos a los que se enfrenta un taller de avalGo de automotor?,
se establece que la investigacion contara con un disefio no experimental.

Dicho disefio serd no experimental y es definido por Hernandez et al (2014) como:
“Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fenbmenos en su ambiente natural para analizarlos”. (p.175)

Al tener las variables identificadas, se estudiardn mediante la aplicacion de las
herramientas, sin embargo, las mismas no seran manipuladas, con el fin de no alterar la
informacién que se puede obtener. Se estudiard a la poblacion sujeta a estudio en su
ambiente natural de trabajo.

Mediante la observacion, se efectia el analisis correspondiente para la toma de
decisiones al momento de determinar los cambios necesarios en el comportamiento de los

sujetos de la investigacion con el fin de buscar soluciones para lograr los objetivos.
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Sujetos de la investigacion

Para la investigacion la identificacion de los riesgos operacionales en el proceso de
valuacion de los dafios sufridos en un vehiculo a causa de un siniestro, se tomara como
referencia a los empleados del taller 3R Tibas, ya que son los Unicos sujetos de la
investigacion. Por su parte Hernandez et al (2018), define que “Es la unidad de la cual se
extraerdn los datos o la informacion final. Frecuentemente son las mismas, pero no
siempre.” (p.198).

Para efectos de la presente investigacion se considerardn Unicamente 22
colaboradores ya que uno se encontraba incapacitado al momento de aplicar el cuestionario.
Poblacion

La poblacion segiin Hernandez et al (2014) se define como: “(...) conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones”. (p.174)

Por lo que son todos aquellos individuos que presentan caracteristicas determinantes
que se puedan agrupar para asi ser objeto de estudio. Por lo tanto, se selecciona el personal
involucrado en el proceso que desarrolla el taller, ya que cuenta con las caracteristicas,
conocimiento y funcionamiento directo de las variables contempladas en el tema de
estudio.

Siendo asi, la poblacién total para el taller 3R Tibas es de 23 personas de las cuales
uno es el gerente general, el cual se encarga de inspeccionar y regular el funcionamiento del
taller, controlar el desarrollo de cada proceso y la atencion del cliente, asi como brindarle
soporte a cada colaborar en su respectivo puesto.

Una persona a cargo del puesto de crédito y cobro, cuyas funciones se desarrollan
en el proceso de facturacion y cobro a sus clientes.

Una persona en el puesto de asistente de tramite, cuyas labores se desarrollan
principalmente en la atencion del servicio al cliente, generar las boletas de recepcion del
vehiculo, despacho del mismo y servicio de transporte en caso de requerirse.

Un asesor de servicio, cuyas funciones se desarrollan principalmente en la atencion
del cliente personalmente, via correo y telefonica, genera las 6rdenes de trabajo para el area

de taller y tramite de aseguradoras.
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Un perito, quien es el funcionario principal para llevar a cabo la valuacion de
vehiculos siniestrados, ya sea que se tramite por medio de una aseguradora o de manera
personal

Tres enderezadores, cuyas funciones se desarrollan en el proceso de enderezado de
piezas para su respectiva reparacion.

Tres armadores, cuyas funciones se basan en el desarme de las piezas afectadas para
llevar a cabo la valuacion de los dafios, asi como armarlas o volverlas a montar en caso de
que la pieza no se encuentre dafiada o en caso de que la misma se tenga que sustituir por
una pieza nueva.

Tres alistadores, quienes se encargan de afinar los Gltimos detalles a los vehiculos
cuya reparacion ya fue finalizada, para su respectiva entrega.

Un mecanico, quien se encarga de realizar las reparaciones propiamente mecanicas
en caso de requerirlo por los dafios que presentaba el vehiculo.

Un pintor, cuya labor es propiamente de la aplicacion de pinturas de los vehiculos
que se encuentran en proceso de reparacion.

Dos pintores/ alistadores, quienes se encargan de pintar los vehiculos o piezas
afectadas posterior a su reparacion y cuando las mismas ya se encuentran en el vehiculo
instaladas, generar los Gltimos acabados para su debida entrega.

Dos pulidores, son quienes se encargan de limpiar el vehiculo y pulirlos posterior a
ser pintadas las piezas.

Un encargado de la bodega de suministros, quien despacha todos los productos
necesarios para la reparacion de vehiculos, por ejemplo, las lijas.

Un encargado de la bodega de repuestos, quien se encarga de almacenar y encargar
todos los repuestos que se requieren para la reparacion de los vehiculos, esta persona debe
de coordinar todos los repuestos desde una prensa para sostener un bumper, como una
puerta de un vehiculo.

Finalmente cuentan con un miscelaneo, quien se encarga de mantener y velar por el

aseo de todas las instalaciones del taller.
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Fuentes

Fuentes primarias

Para Gallud (2015), las fuentes primarias son:

Fuentes originales en el sentido de que nadie reunié antes esa informacion.
Una fuente primaria puede ser un libro que se analiza, un manuscrito que se
interpreta, datos estadisticos recién recopilados, encuestas, el relato de un
testigo ocular o algun tipo de documento sobre el que no se ha realizado un
analisis previo. (p:21)

Por lo que la fuente primaria para la investigacion seran los empleados del taller 3R
Tibas.

Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias segiin Hernandez et al (2014), son aquellas que: “Pueden
ayudar a entender o analizar mejor las fuentes primarias estas pueden ser listas,
compilaciones y resimenes de referencias u otros documentos especializados” (p.149). Las
fuentes secundarias para la investigacion seran textos académicos y cientificos, asi como
revistas cientificas y articulos relacionados con las variables del estudio.

Instrumentalizacion

Para la presente investigacion se utilizaran herramientas cualitativas para la
recoleccion de datos, con el fin de respaldar y ampliar la informacién obtenida por medio
de la aplicacion de las mismas. Con esto se pretende conocer méas del proceso de valuacion
para asi poder identificar los posibles riesgos operativos.

El cuestionario

Cuestionario es definido por Hernandez et al (2018), como: “(...) un conjunto de
preguntas respecto de una 0 mas variables a medir”. (p.251)

La herramienta se utilizara con el objetivo de reconocer el grado de conocimiento
que poseen los colaboradores, el gerente general y demés funcionarios en cuanto a las
operaciones y sus bases a un manual de procedimientos.

La herramienta aplicada cuenta con los requisitos que debe cumplir un instrumento
para que el mismo sea confiable, tenga validez y sea objetivo. Para Hernandez et al (2018)
la confiabilidad del instrumento es: “Grado en que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes en la muestra o casos”. (p.229)
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El contenido de la misma debe tener una conexion y coherencia con el
planteamiento del problema y las variables establecidas para el estudio. A la vez, cuenta
con una relacién con el criterio dado que se encuentran fundamentados con investigaciones
anteriores que las relacionen entre si.

Lo que respecta a la validez, el instrumento es utilizado para medir las variables
definidas, y cuentan con una validez de expertos, la cual es definida por Hernandez et al
(2018), como: “(...) grado en que un instrumento realmente mide la variable de interés, de
acuerdo con expertos en el tema”. (p.235)

El cuestionario fue entregado a profesionales y conocedores en el tema, con el fin de
determinar si la herramienta estaba elaborada adecuadamente, de forma objetiva y clara
para la recoleccion de datos, segun las variables del tema.

En relacion a la objetividad del cuestionario, Hernandez et al (2018), lo definen
como: “Grado en que el instrumento es 0o no permeable a la influencia de los sesgos y
tendencias de los investigadores que lo administran, califican e interpretan.”. (p.238)

Con el fin de determinar si el cuestionario cuenta con todos los elementos
necesarios, se llevaron a cabo las fases que involucra la construccion de la herramienta, las

cuales se detallan a continuacion:



Fase 1

Fase 2

Fase 3

Fase 4

fase 5

Fase 6

Fase 7

Fase 8

Fase 9

Fasel0

Fase 11

Fase 12
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Figura N°1 Fases de validacion

+Redefiniciniones Fundamentales: Se procede a la verificacion de las variables de )
la investigacion, el lugar en donde se va a aplicar y los datos que se desean
obtener. )

*Revision enfocada de la literatura: Se verifica la herramienta que se va a utilizar,
de acuerdo a otros estudios realizados e instrumentos aplicados.

«Identificacion del dominio de las variables a medir y sus indicadores: Se definen
las variables, tales como el proceso de valuacion, los manuales y el
cumplimiento para la investigacion, segun la teoria fundamentada.

*Toma de desiciones clave: Se desarrolla el cuestionario como instrumento, y se
deside aplicar cara a cara.

+Construccion del instrumento: Se desarrollan una a una las preguntas que irén en
el cuestionario.

*Prueba piloto o inicial del instrumento: Se le aplica la encuesta a una pequefia
muestra con el fin de determinar la validez y confiabilidad.

*Elaboracion de la versidn final del instrumento o sistema y su procedimiento de
aplicacion: Se aplican las revisiones pertinentes con el fin de determinar si se
requiere agregar o elimitar items al cuestionario.

*Entrenamiento del personal que va a administrar el instrumento: Dado que
Unicamente la investigadora del presente proyecto es quien contara con el acceso
a la informacion obtenida, no se requiere de la capacitacion de otra persona.

*Obtener autorizaciones para aplicar el instrumento: Se conversa con el Gerente
General del Talller, con el fin de obtener un visto bueno para la aplicacién de la
herramienta a todos los colaboradores de la empresa.

« Administracion del instrumento: Se le aplica el cuestionario uno a uno a los
colaboradores del taller.

*Preparacion de los datos obtenidos para el andlisis: Se contabilizan y tabulan los
datos por medio de excel, para proceder con el analisis de resultados.

+Se concluye con el anélisis de datos obtenidos para asi proceder con las
respectivas conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Fuente: Arias (2019)
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Al momento de desarrollar el cuestionario, el mismo se disefi0 en tres partes y se
dividen segun las variables, lo que respecta a la primera parte consta de nueve preguntas de
las cuales ocho de ellas son cerradas, la segunda parte consta de catorce preguntas y trece
son cerradas y finalmente, la tercera parte consta de cuatro preguntas, la totalidad son
cerradas.

Se disefié un cuestionario de tipo dicotomica o bien llamado cuestionario cerrado,
ya que el mismo unicamente consta de dos opciones de respuesta. Para Herndndez et al
(2018), este tipo de herramienta esta definido como: “(...) aquellas que contienen opciones
de respuestas previamente delimitadas. Resultan mas faciles de codificar y analizar”.
(p.251)

Por el proceso que se desarrolla en el Taller Tres Erres Tibas, para la valuacion de
vehiculos siniestrados, no todos los colaboradores cuentan con una computadora para
ejecutar sus operaciones, por lo tanto, debido a que no todos los colaboradores cuentan con
un correo electrénico, no es posible aplicar la encuesta mediante una aplicacion, como lo es
Google Forms u otras aplicaciones de esta indole.

Por lo tanto, se les presentara y se realizara la aplicacion de la encuesta de manera
personal. De acuerdo al método utilizado para aplicar la encuesta a los funcionarios, se le
realizaran las preguntas de manera oral y segun la respuesta que el colaborador brinde se
estara seleccionando la opcion correspondiente, acorde a la que se estableci6 correcta segun
el conocimiento en el tema y la experiencia.

El cuestionario involucraréa las variables pertinentes a la investigacion que se lleva a
cabo, como lo es el proceso de valuacion y sus indicadores, los manuales y el
cumplimiento.

La observacion

La observacion serd una herramienta sumamente importante para la recoleccién de
informacion utilizada para este estudio. Bernal (2010) considera que la observacion es la:
“(...) técnica de investigacion cientifica, es un proceso riguroso que permite conocer, de
forma directa, el objetivo de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre la
realidad estudiada”. (p.257)

A efectos de este trabajo, la observacion es una herramienta de una investigacion

cualitativa, sin embargo, para fines comparativos, se tendré un papel cuya participacion es
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pasiva, ya que la investigadora estard presente en el proceso de la aplicacion de la
herramienta, sin embargo, no contara con una interaccion en las labores que desarrollan los
sujetos de estudio, la aplicacion de las herramientas se llevard a cabo dentro de las
instalaciones del taller en horas laborales.

Se recorreran todas las areas del establecimiento para asi conocer el funcionamiento,
el modo de operar, asi como los procedimientos que se llevan a cabo en cada uno de los
procesos, por parte de todo el personal. Las observaciones permitiran conocer si las

operaciones desarrolladas, se daran acorde a lo establecido a un manual de procesos.



Cuadro de variables
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Proceso

valuacion

Manual

Cumplimiento

de Tipos

valuacion.

Valuacion de

activos.

Que es un

manual.

Tipos de manual.

Manual de
procedimientos.
Cumplimiento de
obligaciones.

Incumplimiento
de las

obligaciones.

Bodie y Merton (2003), definen que
“(...)

estimar el valor de mercado de un

proceso de valuaciéon es:

activo utilizando informacién sobre

precios de activos similares y

realizando un ajuste por diferencias”.
(p.215)

Alvarez (2006), define manual como:
“(...) un libro que contiene lo mas
sustancial de un tema, y en este
sentido, los Manuales son vitales para
incrementar y aprovechar el cumulo
de conocimientos y experiencias de
personas y organizaciones”. (p.23)
(2001),

cumplimiento

define el
“(...) un

proceso de andlisis sistematico vy

Tugores
como:
periédico, basado en medidas
objetivas, que permite determinar la
eficiencia con la cual los trabajadores
funciones en Ila

realizan  sus

organizacion”. (p.49)

Es un proceso que tiene como
proposito estimar el valor total de la
pérdida de un vehiculo que haya

sufrido de algun siniestro.

Es un instrumento que se utiliza como
guia para un producto o para un
procedimiento en el cual se indica paso
a paso como se debe de llevar a cabo

una funcién

El cumplimiento es una operacion que
diariamente se ejecuta en todas las
labores realizadas, y que permite
conocer la labor que desempefia un
colaborador, permite conocer la
eficiencia y eficacia, tanto en el aspecto

personal como empresarial.

Cuestionario:
De la pregunta
lala9.

Cuestionario:
De la pregunta
10 ala 23.

Cuestionario:
De la pregunta
24 ala 27.
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Proceso de recoleccién y analisis de datos

Para la presente investigacion se utilizan las herramientas de tipo cuestionario y la
observacion, las cuales son aplicadas al personal del taller, con el fin de conocer y
determinar el funcionamiento del establecimiento y la relacion con las variables.

En el estudio, se realiza un método de analisis de forma cuantitativa, por lo que en
un inicio se definen las variables de analisis, como consiguiente se realiza un anélisis
comparativo de la informacion obtenida de los items de la investigacion, de las
observaciones y el cuestionario aplicado. Se espera, a través de éste, hallar posibles
conclusiones y/o respuestas a la pregunta del planteamiento del problema del presente
estudio.

Segun Barrantes (2012) define los analisis de contenido de la siguiente manera: “Es
una técnica para estudiar la comunicacion objetiva, sistematica y cuantitativamente. Con
éste analisis puede hacerse inferencias validad y confiables de los datos dentro de un
contexto”. (p.199)

Para efectos de la investigacion, se analizaron las respuestas de veintidos
colaboradores, ya que al momento de aplicar la herramienta uno de los colaboradores se
encontraba incapacitado.

La siguiente figura demostrara el proceso que se utilizé para llevar a cabo el proceso
de recoleccion y analisis de datos.
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Figura N°2 Proceso de recoleccion de datos y analisis

~

)

« Se dividen las variables segun el cuestionario y se genera una matriz con
Fase 1 la informacion obtenida.

+ Se ejecutan las tabulaciones en el excel.
Fase 2

« Se verifica toda la informacion de la matriz para evitar errores.
Fase 3

« Se verifica la confiabilidad de la herramienta y de las variables.
Fase 4

« Analizar los datos segun el tipo de estadistica, el cual es descriptivo ,
Fase 5 dado que se describen todos los datos para cada variable.

« Se analizan los resultados utilizando todas las herramientas posibles para
Fase 6 la investigacion.

« Desarrollar los graficos para ilustrar los resultados.
Fase 7

Fuente: Arias (2019)
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Variable N°1. Proceso de valuacion
Cuadro N°1 El valor de mercado del activo

Personas Si No Total

Colaboradores 18 4 22

Gréafico N°1 El valor de mercado del activo

El valor de mercado del activo

mSi

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 18 personas representan el 82% contestaron que si es

necesario involucrar el valor de mercado del activo al momento de llevar a cabo la

valuacion del vehiculo y 4 personas, representan un 18% contestan que no se requiere.
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Variable N°1. Proceso de valuacion
Cuadro N°2 Referirse a los precios del mercado similares
Personas Si No Total
Colaboradores 21 1 22

Gréfico N°2 Referirse a los precios del mercado similares

Referirse a los precios del mercado similares

u Si

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 21 personas que representan el 95% contestaron que si se
debe referirse a los precios del mercado similares para el proceso de valuacion y 1 persona,

representa un 5% contento que no se requiere el dato.
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Variable N°1. Proceso de valuacion
Cuadro N°3 Ajustes econdmicos por diferencias
Personas Si No Total
Colaboradores 21 1 22

Gréfico N°3 Ajustes econdmicos por diferencias

Ajustes econdmicos por diferencias

u Si

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 21 personas que representan el 95% contestaron que si son
necesarios los ajustes econdmicos referirse a los precios del mercado similares para el

proceso de valuacion y 1 personas, representa un 5% contento que no se requiere el dato.



55

Variable N°1. Proceso de valuacion

Para los procesos de desarmar las piezas afectadas, establecer el costo de mano de
obra, la sustitucion de piezas (en caso de requerirse), la valuacion por identificacion
especifica y la valuacion a precio costo, la totalidad de la poblacién definid que si se
requieren involucrar en el proceso de valuacion de un vehiculo siniestrado.

Variable N°2. Manual
Cuadro N°4 Cumplir con los objetivos o0 metas de la organizacién
Personas Si No Total

Colaboradores 17 5 22

Gréfico N°4 Cumplir con los objetivos o0 metas de la organizacién

Cumplir con los objetivos o metas de la
organizacion

mSi

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 17 personas que representan el 77% contestaron que si se
utiliza un manual para el cumplimiento con los objetivos o meras de la organizacion y 5

personas, representa un 23% contentd que no se requiere la herramienta.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°5 Cada departamento tiene uno
Personas Si No Total
Colaboradores 7 15 22

Gréfico N°5 Cada departamento tiene uno

Cada departamento tiene uno

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 7 personas que representan el 32% contestaron que si se
utiliza un manual para que cada departamento tenga uno y 15 personas, representa un 68%

contento que no se requiere la herramienta.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°6 Optimizar procesos
Personas Si No Total
Colaboradores 17 5 22

Grafico N°6 Optimizar procesos

Optimizar procesos

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacién, 17 personas que representan el 77% contestaron que si se
utiliza un manual para optimizar los procesos y 5 personas, representa un 23% contentd que

no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°7 Coordinar la eficiencia
Personas Si No Total
Colaboradores 18 4 22

Gréafico N°7 Coordinar la eficiencia

Coordinar la eficiencia

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 18 personas que representan el 82% contestaron que si se
utiliza un manual para coordinar la eficiencia y 4 personas, representa un 18% contenté que

no se requiere la herramienta para este fin.



Variable N°2. Manual

Cuadro N°8 Regular las tareas de un departamento especifico

Personas Si No Total

Colaboradores 16 6

Gréfico N°8 Regular las tareas de un departamento especifico

22
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Regular las tareas de un departamento
especifico.

u Si

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 16 personas que representan el 73% contestaron que si se

utiliza un manual para regular las tareas de un departamento especifico y 6 personas,

representa un 27% contentd que no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°9 Sefialar los lineamientos generales
Personas Si No Total
Colaboradores 20 2 22

Gréfico N°9 Sefalar los lineamientos generales

Senalar los lineamientos generales

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 16 personas que representan el 73% contestaron que si se
utiliza un manual para sefialar los lineamientos generales y 6 personas, representa un 27%

contento que no se requiere la herramienta para este fin.



Variable N°2. Manual
Cuadro N°10 Detallar la historia eh informacion de la empresa
Personas Si No Total
Colaboradores 19 3 22

Gréfico N°10 Detallar la historia e informacion de la empresa
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Detallar la historia e informacion de la
empresa

u Si

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacién, 19 personas que representan el 86% contestaron que si se utiliza

un manual para detallar la historia e informacion de la empresa y 3 personas, representa un

14% content6 que no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°11 Seguir procedimientos, paso a paso
Personas Si No Total
Colaboradores 20 2 22

Gréfico N°11 Seguir procedimientos, paso a paso

Seguir procedimientos, paso a paso.

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 20 personas que representan el 91% contestaron que si se
utiliza un manual para seguir los procedimientos, paso a paso y 2 personas, representa un

9% contento que no se requiere la herramienta para este fin.



Variable N°2. Manual
Cuadro N°12 Diferenciar el de procedimientos del técnico
Personas Si No Total
Colaboradores 17 5 22

Gréfico N°12 Diferenciar el de procedimientos del técnico
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Diferenciar el de procedimientos del técnico

u Si

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 19 personas que representan el 86% contestaron que si se

utiliza un manual para diferenciar el de procedimiento del técnico y 3 personas, representa

un 14% content6 que no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°13 Tener un manual de procedimientos
Personas Si No Total
Colaboradores 15 7 22

Gréfico N°13 Tener un manual de procedimientos

Tener un manual de procedimientos

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 15 personas que representan el 68% contestaron que si se
utiliza un manual para tener un manual de procedimientos y 7 personas, representa un 32%

contento que no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°14 Tener un manual técnico
Personas Si No Total
Colaboradores 15 7 22

Grafico N°14 Tener un manual técnico

Tener un manual técnico

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 15 personas que representan el 68% contestaron que si se
utiliza un manual para tener un manual técnico y 7 personas, representa un 32% contento

gue no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°15 Tener un manual de puestos
Personas Si No Total
Colaboradores 16 6 22

Gréfico N°15 Tener un manual de puestos

Tener un manual de puestos

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 16 personas que representan el 73% contestaron que si se
utiliza un manual para tener un manual de puestos y 6 personas, representa un 27%

contento que no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°2. Manual
Cuadro N°16 Tener un manual de calidad
Personas Si No Total
Colaboradores 17 5 22

Gréfico N°16 Tener un manual de calidad

Tener un manual de calidad

LN

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 17 personas que representan el 77% contestaron que si se
utiliza un manual para tener un manual de calidad y 5 personas, representa un 23% contento

gue no se requiere la herramienta para este fin.
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Variable N°3. Cumplimiento
El total de la poblacion indico que si, el cumplimiento se presenta si hay un proceso
de anélisis sistematico y periddico.
Variable N°3. Cumplimiento
Cuadro N°17 Se aplican indicadores objetivos para determinar la eficiencia
Personas Si No Total
Colaboradores 21 1 22

Grafico N°17 Se aplican medidas para determinar la eficiencia

Se aplican indicadores objetivos para
determinar la eficiencia

mSi

m No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacion, 21 personas que representan el 95% contestaron que si se
aplican indicadores objetivos para determinar la eficiencia y 1 persona, representa un 5%

contentd que no se aplican.



Variable N°3. Cumplimiento
Cuadro N°18 Se aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia del
colaborador
Personas Si No Total
Colaboradores 17 3 22

Gréfico N°18 Se aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia del

colaborador
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Se aplican medidas objetivas para
determinar la eficiencia del colaborador

mSi

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacién, 17 personas que representan el 85% contestaron que si se

aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia del colaborador y 3 personas,

representa un 15% content6 que no se aplican.



Variable N°3. Cumplimiento
Cuadro N°19 Se aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia de la
empresa
Personas Si No Total
Colaboradores 16 6 22

Gréfico N°19 Se aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia de la

empresa
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Se aplican medidas objetivas para
determinar la eficiencia de la empresa

mSi

® No

Fuente: Arias, 2019

Del total de la poblacién, 16 personas que representan el 73% contestaron que si se

aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia de la empresa y 6 personas,

representa un 27% content6 que no se aplican.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
En relacion al proceso de valuacion se obtienen las siguientes conclusiones:
v En cuanto al establecer el valor de mercado de un activo del total se
concluye que hay dos posibles interpretaciones, una es que no todos los
colaboradores conozcan a fondo cual es el proceso para establecer una estimacion
de dafios y la otra alternativa es que no consideran que el dato sea necesario para la
valuacién, sin conocer las razones de fondo, como lo es la definicion de una perdida
financiera por los dafios sufridos a la estructura vehicular.
v Lo que respecta a la referencia de precios del mercado similares, la mayoria
de los colaboradores determina que si se requiere el dato, por lo que se debe de
tomar en consideracion el estado de conservacion del vehiculo, asi como las
caracteristicas propias del bien y si cuenta 0 no con “extras”, sin embargo, uno de
los colaboradores hace referencia que el dato no se requiere, ya que considera que
estas caracteristicas y la marca del automovil no son determinante para el proceso.
v Para el proceso de valuacion de dafios se toma en consideracion el valor de
mercado y no el valor fiscal para proceder con la estimacion de dafios. Sin embargo,
pese a que la mayoria de las personan contestan que si, uno de los colaboradores
considera enfaticamente que no es determinante el valor para la valuacién, ya que
en ocasiones la reparacion requiere mas tiempo del presupuestado lo que requiere
un monto mayor en el pago de mano de obra.
En relacién con la utilizacion de un manual se obtienen las siguientes conclusiones:
v En términos generales, del cuadro nimero cuatro al nimero dieciséis, se
concluye que en promedio un 80% de los encuestados admiten la necesidad de
utilizar una herramienta administrativa, como lo es un manual para el cumplimiento
tanto de las objetivos, metas, eficiencia y procedimientos para el proceso de
valuacion, mientras que el 20% restante prevalecen en la experiencia para poder
Ilevar a cabo todas las labores.
v Pese a que la poblacion encuestada admite la necesidad de utilizar un manual

de procedimientos, el taller no cuentan con uno.
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v Los colaboradores con mayor edad son quienes sostienen una posicion de

resistencia al cambio e implementacion de un manual, mientras que el personal del

area administrativa son quienes estdn a mayor anuencia a la necesidad de la

implementacidn de esta herramienta para establecer las funciones y operaciones del

taller, pese a que ya se tenga establecido de forma verbal las operaciones.

En relacion al cumplimiento se obtienen las siguientes conclusiones:

v La totalidad de los colaboradores indican que si existe un cumplimiento en

un proceso de analisis sistematico y periodico, los cuales alegan que el mismo se

mide por evaluaciones de desempefio de manera periddica, los colaboradores que

contestaron de manera negativa a esta opcion, se debe a que su tiempo en la

empresa es menor a un afio, por lo tanto no se le ha aplicado la evaluacion.

v Se evidencia que las medidas objetivas empleadas por la administracion se

ven reflejadas en la eficiencia de sus colaboradores, sucediendo lo mismo cuando se

hace la evaluacion a la empresa.

v Como conclusion general se determina que al no haber un manual de

procedimientos al que se pueda recurrir y consultar para orientar al colaborador, se

debe disefiar e implementar uno para el Taller Tres Erres ubicado en Tibas.
Recomendaciones

Se le brindan las siguientes recomendaciones al departamento de Recursos
Humanos del Taller 3R.

v Capacitar a todo el personal en relacion a la importancia de un manual de

procedimientos como herramienta administrativa, como la necesidad e importancia

de utilizarlo en aras de cumplir con los objetivos y metas de la empresa.

v Mantener constantes capacitaciones para cumplir con los requerimientos

organizacionales de una empresa, asi como, constantes evaluaciones de desempefio

objetivas para determinar la eficiencia de los colaboradores.

v Para las evaluaciones de desempefio se les recomienda que se apliquen a los

tres meses de haber ingresado un nuevo colaborador y posteriormente a cada seis

meses como a los deméas empleados, con el fin de ser equitativos con todos los

colaboradores de la empresa.
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Se le brindan las siguientes recomendaciones al Gerente General del Taller 3R
ubicado en Tibas

v Coordinar con el departamento de RRHH capacitaciones para todo el

personal en relacion al funcionamiento que se lleva a cabo para el proceso de

valuacion.

v Coordinar capacitaciones para una actualizacion de conocimientos en cuanto

a nuevas técnicas de reparacion de piezas de acuerdo a lo diagnosticado en la

valuacion.

Se les brindan las siguientes recomendaciones a los colaboradores del Taller 3R
ubicado en Tibas

v Aprovechar los espacios disefiados para las capacitaciones implementadas y

organizadas por el departamento de RRHH y el Gerente General, ya que las mismas

permitiran un enriquecimiento en conocimiento y futuro crecimiento profesional, asi

como la optimizacion de procesos obteniendo una eficiencia y eficacia en la labor

que se desarrolla.

v Para los colaboradores de mayor experiencia, transmitir los conocimientos

adquirido a las nuevas generaciones que ingresan al taller, asi como al gerente con

el fin de actualizar la informacién de los manuales.
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CAPITULO VI: PROPUESTA
Introduccion

Con base en la informacion obtenida al elaborar la presente investigacion, se logra
determinar que la empresa 3R ubicada en Tibas no cuenta con un manual para las distintas
areas que manejan, asi, como para las labores que llevan a cabo en cada una de ellas. Por
ello, se propone como forma de solucién al problema planteado, cuéles son los posibles
riesgos operacionales a los que se enfrenta un taller de avalto automotor, un manual para
que el mismo se encuentre en el taller y se cumpla segun los procedimientos que se
estipulan en el mismo.

La propuesta que se presenta, tiene como finalidad aportar un conjunto de pautas
metodoldgicas y operativas que puedan servir como marco en el proceso de formacion,
seguimiento y evaluacion del cumplimiento de un manual. Se busca brindar una
herramienta que sirva como guia en las diferentes etapas del proceso de valuacién de dafios
de vehiculos siniestrados.

Entre mejor sea el proceso y el mismo sea cumplido, mejor seré el resultado para el
cual se labora en el establecimiento.

Objetivos de la propuesta
Objetivo general

Disefiar un manual de procedimientos para el Taller 3R Tibéas, durante el primer
cuatrimestre de 2019.

Objetivos especificos.

v Presentar el Manual al Gerente General del Taller 3R Tibas.

v Divulgar dicho instrumento entre los colaboradores del establecimiento, con

el fin de que lo utilicen y cumplan en caso de requerirlo.

v Determinar el cumplimiento del manual por parte del personal del Taller 3R

Tibas.

Plan de accion

El manual es el documento que se utiliza para cumplir con los objetivos 0 metas que
la organizacion tenga proyectadas, en cuanto a las funciones operativas, se pueden
encontrar diversos documentos de esta indole, con el fin de que los departamentos se

encuentren organizados.
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Se puede encontrar una gran variedad de manuales como lo son: Manuales de
Planeacion Estratégica, de acupuntura, de cocina, para el cuido y entrenamiento de
mascotas, del supervisor, de periodismo, de los buenos hébitos, de planeacion de ganancias,
de solucion de problemas, de la gente bien, entre otros, segin (Alvarez, (2006), p.23).

Es un instrumento que se utiliza como guia para un producto o para un
procedimiento en el cual se indica paso a paso como se debe de llevar a cabo una funcion, o
bien para obtener el maximo beneficio para el producto. Regularmente, cuando se habla del
manual para un producto, es para que el cliente tenga un soporte del mismo y tenga un
mejor beneficio del mismo.

Un manual de procedimientos es a nivel operativo, para un mejor funcionamiento
empresarial, para mantener una optimizacion de procesos y asi ser eficientes y eficaces.
Alvarez (2006), define manual como: “(...) un libro que contiene lo mas sustancial de un
tema, y en este sentido, los Manuales son vitales para incrementar y aprovechar el cimulo
de conocimientos y experiencias de personas y organizaciones”. (p.23)

El manual es un instrumento a nivel administrativo con el cual las organizaciones se
apoyan para establecer cudles son los procedimientos que se deben llevar a cabo segun el
area o departamento. Es una herramienta en la cual se enlistan todas las actividades y se
establece el proceso paso a paso de como se debe de realizar. Alvarez (2006), habla el
manual de procedimientos y menciona que: “(...) es un Manual que documenta la
tecnologia que se utiliza dentro de un area, departamento, direccion, gerencia u
organizacion”. (p.49)

Es uno de los manuales méas importantes, dado que el mismo se puede utilizar para
la capacitacion del personal, seguimiento de los procesos o para la optimizacion de los
mismos. Su elaboracién es metodica, dado que el proceso se debe desarrollar de forma
cronoldgica y secuencial, a la vez permite determinar el tiempo de realizacion, asi como los
recursos que se necesitan para la ejecucion de alguna tarea.

Con la elaboracion del manual, se pretende sistematizar el proceso de trabajo en las
distintas areas, para asi garantizar la coordinacion de todos los actores involucrados y
programar las actividades, en funcion de las estimaciones de tiempo acordadas. Se llevara a
cabo en las siguientes etapas:

v Conformacion del equipo de trabajo.
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v' Compromiso de cumplimiento.
v" Definicién del alcance de un manual.

v Mejora continua.

Conformacion del equipo de trabajo

Para llevar a cabo las tareas, en necesario que las mismas estén establecidas, al igual
que todos los puestos que se necesitan para que exista un funcionamiento adecuado en las
operaciones diarias. Es por ello, que se debe de conocer cuéles son los puestos de trabajo
que se estan manejando en el funcionamiento del establecimiento, asi como la cantidad de

colaboradores que llevan a cabo esas operaciones.

Conociendo la estructura organizacional y la labor que desarrollan cada una de las
personas involucradas en el proceso de valuacion de dafios de vehiculos siniestrados, asi
como su debida reparacidn, se deben de establecer las funciones, las cuales seran orientadas
de los procesos de trabajo que se ejecutan en el plan de accién, monitoreo y evaluacion del
cumplimiento del manual. Cada uno de los puestos de trabajo representa un importante
valor para las operaciones, por lo que se debe de tener claro las funciones a desarrollar por

cada uno de los colaboradores.




Cuadro N° 20: Datos generales del establecimiento y el personal del taller.

Institucion Taller 3R Tibéas

Pagina Web http://www.3r.cr/

Correo institucional No hay, <cada funcionario del érea
administrativa cuenta con su propio correo
electronico

Direccion de las oficinas ~ Calle central, San José, frente a Grupo Sasso,
Tibas.

Teléfono de las oficinas 2242-9096 // 2242-9000

Jornada de trabajo De lunes a viernes de 7:00am a 5:00pm vy

Sabados de 8:00am a 12:00md
Numero de trabajadores 23

Gerente General Alvaro Ocampo
Tramite y cobro Susana Loaiza
Asesor de servicio Andrea Murillo
Asistente de tramite Rafael Salas
Perito Alexander Monge

Enderezador José David Quintero
Marco Garcia
Aguilar Escalante

Armador Jorge Paniagua
Carlos Recio
Minor Rivera
Alistador Leonid Méndez
Allan Segura
Marino Anchia
Pintor Alistador German Trigueros
Armando Ayara
Pulidor Henry Zamora
Steven Machado
Pintor Alvaro Hernandez
Mecénico Ronald Arias
Bodega de suministros Nicolas Mejia
Bodega de repuestos Fernando Hernandez
Miscelaneo Martin Acebedo

Fuente: Arias, 2019
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Compromiso de cumplimiento
Es necesario que cada uno de los colaboradores del establecimiento cuenten con un
compromiso tanto en las operaciones que desarrollan, como el compromiso para llevar a

cabo el cumplimiento del manual que se esta proponiendo para la empresa en estudio.

Alcance de un manual

Para la implementacion del manual operativo propuesto para el Taller Tres Erres, se
considera unicamente el establecimiento ubicado en la zona de Tibas. De acuerdo al
diagnostico obtenido de la investigacion, se demostro que no se cumplen con los estandares
establecidos en un manual de puestos, o procedimientos, ya que la empresa como tal, no
cuenta con el mismo.

Mejora continua

La capacitacion del personal y un proceso de cumplimiento del manual para lograr
una adecuada operacion en las tareas que se llevan a cabo de manera individual y
organizacional, son fundamentales para llevar de manera satisfactoria la operativa. Es
importante mantener un contacto fluido con el personal del establecimiento y la
comunicacion en cada una de las areas, en caso de existir alguna variacion en los procesos.

Es importante que exista un monitoreo en las operaciones y una capacitacion del
personal, asi como un seguimiento adecuado para prevenir la ocurrencia de riesgos en las
operaciones y el incumplimiento de los procesos establecidos en el manual.

Cronograma de actividades

Para efectos de mejorar el proceso que desarrollan los colaboradores del
establecimiento para el proceso de valuacion de los dafios de un vehiculo siniestrado, se
plantea el siguiente cronograma de actividades, tiempo y ejecucion y responsables de
realizarlo.

Las actividades por realizarse pueden implementarse por etapas o bien en conjunto,
todas se relacionan y son secuenciales, unas de las otras, se puede seguir una secuencia
semestral de ser posible. De no contarse con los recursos suficientes o de existir otros
costos de oportunidad, el cronograma de actividades se puede implementar como una guia

anual.



Objetivo
Presentar el Manual al
Gerente General del

Taller Tres Erres
Tibés.
Divulgar dicho

instrumento entre los
colaboradores del
establecimiento, con
el fin de que Ilo
utilicen y cumplan en
caso de requerirlo.

Determinar el
cumplimiento del
manual por parte del
personal del Taller

Tres Erres Tibas.

Fuente: Arias, 2019

Cuadro N°21 Cronograma de actividades

Actividad

Entregarle el proyecto al Gerente
General para su debida inspeccion
y se difunda a los colaboradores
del establecimiento.

Dar a conocer al Gerente General
del Taller Tres Erres Tibas, los
estdndares establecidos en el

Manual organizacional y de
operaciones, y aclarar dudas que
puedan surgir con respecto al
proceso.

Se pueden ejercer medidas como
evaluacion o cuestionarios a los
funcionarios cada cierto tiempo,
para corroborar si existe el
cumplimiento del manual dentro

de las funciones que desarrollan.

Tiempo

2 Semanas

4 Semanas

Cada 6 Meses

Responsable

Gerente General

Gerente General

Gerente General
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Recurso

Infraestructura e inmobiliario
del Taller Tres Erres Tibas
para realizar la reunion.

Correo electronico.
Infraestructura e inmobiliario
del Taller Tres Erres Tibas
para realizar la reunion.

Papeleria del Taller

Infraestructura e inmobiliario
del Taller Tres Erres Tibas
para realizar la reunion.

Correo electrénico
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Factibilidad de la propuesta

Por parte del gerente general del establecimiento, se cuenta con el consentimiento o
revision de esta propuesta, pues sugiere una guia de los tiempos, métodos y funcionamiento
para la operativa diaria del taller.

Existe por parte del taller los recursos materiales, tecnologicos y de infraestructura,
asi como la disposicion del gerente general del establecimiento para llevar a cabo el plan de
accion de este proyecto.

Responsables

El personal responsable del manual seria prioritariamente el gerente general del
establecimiento, ya que es quien le comunica a cada uno de los colaboradores sobre la
existencia, aplicacion y cumplimiento del mismo.

Recomendaciones generales

v Divulgar el manual de operaciones entre todos los colaboradores del Taller.

v Brindar un seguimiento a los procesos para la valuacion y reparacion de un

vehiculo siniestrado.

v En caso de existir una variacién en el proceso
Es importante que el encargado del establecimiento, asi como los del area administrativa
del mismo, conozcan y maneje el manual respectivo y que lo sigan aplicando tanto para un
funcionamiento efectivo y eficiente. El manual es una herramienta que se debe de difundir
entre los colaboradores, con el fin de que los mismos tengan conocimiento del mismo y de
su contenido, asi como se genere el cumplimiento del mismo para una adecuada operativa
en las tareas que se llevan a cabo en las distintas partes del taller.

Se le debe de dar un adecuado seguimiento y se esta refrescando y actualizando la
informacién en el manual, de manera que sea quien sea la persona que ocupe el puesto a

desempefiar pueda utilizar este instrumento para guiar y agilizar el proceso a desarrollar.
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INTRODUCCION

El presente manual tiene como propdsito orientar al personal del Taller 3R ubicado
en Tibés, para el debido proceso en las operaciones que se desarrollan diariamente en el
establecimiento, sobre la toma de decisiones y responsabilidades, asi como los procesos
para el mantenimiento preventivo y correctivo de la flota vehicular, sobre las cuales debe
conducir el Taller.

Este manual pretende llevar un eficiente control interno en sus operaciones, asi
como una adecuada coordinacion con las areas de trabajo, politicas y procedimientos que
permitan obtener una seguridad razonable de que se lleve a cabo las disposiciones emitidas
por la méxima autoridad y los niveles generales de jefatura. Se realiza una descripcion
detallada de los procedimientos que se deben desarrollar para el proceso de valuacion de un
vehiculo siniestrado, al momento en el que ingresa al taller.

Asi mismo que estos procesos propuestos sean de conocimiento de la jefatura y sea
transmitido a cada colaborador, con el objetivo de que sean aplicados para un proceso
adecuado y obtener una eficiencia y eficacia en la produccion. ~ Con el fin de obtener una
uniformidad en la elaboracion de las tareas, en los distintos puestos de trabajo y en las
areas.

A su vez, se espera que el manual sea utilizado como una herramienta para futuras

capacitaciones en caso de requerir nuevas contrataciones de personal.




OBJETIVOS DEL MANUAL

Objetivo General

84

Establecer una guia para el desarrollo de las operaciones, teniendo en cuenta los

procedimientos del Taller.

Objetivo Especifico

v Establecer los procedimientos que se deben seguir para llevar a cabo el

proceso de valuacion y reparacion de un vehiculo siniestrado.

v Ofrecer una guia para las capacitaciones de puesto, en caso de nuevas

contrataciones.

v Generar un apoyo para obtener una eficiencia en el proceso de reparacion,

posterior a la valuacion de dafios.
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HISTORIA DEL TALLER
En la pagina web del taller 3R (2019) se obtienen la informacion que caracteriza a la
empresa, siendo lo méas importante lo quien a continuacion se detalla:

Tres Erres S.A. nace en 1958, con la motivacion de crear una empresa que se
distinguiera en el mercado costarricense por la calidad de la reparacién de vehiculos y
servicio ofrecido.

En 1958 Tres Erres S.A abre su primer taller en un pequefio garaje cerca de Avenida
10. En 1966, el taller se trasladé a un local méas apropiado en la Uruca, donde gano el
nombre y reputacion 3R. En 1990, se abrio6 su actual planta de la Uruca, con las de 10.000
m2. y la Gltima tecnologia en reparacion y reputacion de carrocerias. En la actualidad Tres
Erres cuenta con cuatro talleres ubicados en: La Uruca, Curridabat, Tibds y Lindora;
adicionalmente ofrecemos nuestros conocimientos y experiencia en el taller [sic] de
carroceria de nuestro socio comercial AutoStar.

Misién

La mision de una empresa es su razon de ser, y la mision que expresa el taller 3R en
su sitio web, (2019) es la siguiente:

Somos un grupo enfocado en brindar soluciones integrales e
innovadoras para el sector automotor e industrial, contamos con
colaboradores motivados y comprometidos con un ambiente de trabajo de
excelencia para garantizar un servicio de alta calidad a nuestros clientes y
aprovechamos las sinergias de manera que se traduzca en una rentabilidad

adecuada y sostenible (péarr.4).

Vision

La visién empresarial es la que indica hacia donde se quiere ir y hasta donde se
quiere llegar. Para 3R (2019) la vision es: “Ser reconocida como la empresa lider en
excelencia y calidad del servicio para vehiculos automotores con cobertura nacional y

regional”. (parr.6)
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Valores
La empresa cuenta con un rumbo definido, es por ello que se establecen los

siguientes valores:

Responsabilidad.

Contamos con un sentido de compromiso y responsabilidad con las operaciones que
se desarrollan diariamente, para brindar el mejor servicio a los clientes.

Compromiso.

En nuestra relacion con clientes ponemos nuestro mejor empefio para cumplir con
las promesas de servicio.

Excelencia.

Brindamos servicios con altos estandares de calidad para logar la excelencia en el
servicio dia con dia.

Transparencia.

Actuamos con honestidad, integridad y transparencia, en la comunicacion con

nuestros clientes.

NUESTROS VALORES

RESPONSABILIDAD COMPROMISO EXCELENCIA TRANSPARENCIA




Fuente: Arias (2019)

ORGANIGRAMA DEL TALLER
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DESCRIPCION DE PUESTOS

Nombre del puesto:
Taller 3R Tibas Gerente General

Jefe inmediato:
Gerente de RRHH

Manual de puestos

Tipo de puesto:

Administrativo

Funciones del puesto

Velar por el cumplimiento de las operaciones de la empresa.

Revisar y verificar el cumplimiento de los procedimientos.

Organizar diariamente la comunicacion con su grupo de trabajo.

Preparar y presentar los reportes de trabajo y cumplimiento.

Realizar labores de apoyo en las distintas areas del proceso de la reparacién
de un vehiculo.

Mantener una comunicacion con las otras sucursales.

Velar por los rendimientos de la sucursal.

Dar seguimiento a las solicitudes de los distintos puestos de trabajo.

Brindar servicio al cliente via telefénica, por correo y en persona.

CORRS

ASRNENRN




Nombre del puesto:

Taller 3R Tibas Asesor de Servicio

Jefe inmediato:

Gerente General

Manual de puestos -
Tipo de puesto:

Administrativo

Funciones del puesto

v Brindar servicio al cliente mediante correo electrdnico, via telefénica y
personal.

v Recibir los vehiculos al momento del ingreso al taller.

v Generar las 6rdenes de trabajo, segun lo estimado en la valoracién de dafios.

v Brindar servicio de respaldo en caso de requerirse al momento de generar un
tramite de cobro.

v Generar la apertura de la carpeta con la informacién del caso.




Nombre del puesto:
Taller 3R Tibas Tramite y Cobro

Jefe inmediato:

Gerente General

Manual de puestos -
Tipo de puesto:

Administrativo

Funciones del puesto

v" Mantener comunicacion directa con el Gerente General, perito y asesor de
servicio.

v Generar la facturacion de los casos cuando se tramitan por medio de una
aseguradora.

v Realizar el cobro de los casos que se tramitan en el taller.

v Proceder con la solicitud de las compras de repuestos, posterior a la
valuacion de dafios.

v" Brindar servicio al cliente via telefénica, por correo y en persona.




Nombre del puesto:
Taller 3R Tibas Asistente de Tramite

Jefe inmediato:

Gerente General

Manual de puestos

Tipo de puesto:

Administrativo

Funciones del puesto

Recibir los vehiculos al momento de ingresar al taller.

Generar el inventario del vehiculo al momento de ingresar al taller.

Generar el inventario de repuestos con el cual ingresa el vehiculo al taller.

Posterior a la valuacion y solicitud de los repuestos, se debe mantener un

seguimiento de los mismos, con el fin de obtener una reparacion eficaz.

Realizar una sesion de fotografias del vehiculo al momento de finalizar la

reparacion.

Realizar tramites de pago y/o depdsitos a los bancos.

v' Trasladar a los clientes en caso de requerirlo al momento de ingresar el
vehiculo al taller.

v Trasladar los repuestos que se requieren en caso de ser necesario.

AN NN

\

\
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Taller 3R Tibas

Nombre del puesto:

Perito

Manual de puestos

Jefe inmediato:

Gerente General

Tipo de puesto:

Administrativo // Operativo

Funciones del puesto

LR

<

<]

Realizar la valoracién de dafios, segun la descripcion de dafios.
Estimar las unidades de trabajo por pieza a reparar.

Cuantificar las piezas a sustituir.

Capturar los dafios del vehiculo siniestrado.

Estimar el tiempo de mano de obra en pintura.
Analizar el estado de conservacién del vehiculo.

Estimar el costo de mercado del vehiculo.

Realizar un informe segun los dafios que presenta el vehiculo.

Estructurar el avallo, segun la captura de dafios y la estimacion de tiempos

de reparacion.

Ingresar la valuacion al sistema para ser tramitado por medio de la

aseguradora.

Realizar las exclusiones de los dafios, en caso de que se presenten.
Verificar la informacion del vehiculo (n° chasis, vin o motor).
Brindar servicio al cliente via telefonica, por correo y en persona.




Nombre del puesto:
Taller 3R Tibas Enderezador

Jefe inmediato:

Gerente General

Manual de puestos -
Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

Mantener el orden y aseo del &rea de trabajo.

Realizar maniobras para enderezar las piezas dafiadas por el siniestro.
Realizar soldaduras en el vehiculo, en caso de requerirse.

Realizar maniobras de medicion y tramado vehicular.

Coordinar con el perito cuando se requiere, con el fin de determinar si es
mejor sustituir o reparar una pieza.

Coordinar con el perito y/o Gerente General cuando se requiere subir el
vehiculo a un “banco de medicion”.

ANENENE NN
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Nombre del puesto:
Taller 3R Tibas Armador

Jefe inmediato:

Gerente General

Manual de puestos

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

Mantener el orden y aseo en el area de trabajo.

Realizar el inventario de la herramienta asignada.

Desmontar las piezas necesarias para la valuacion y captura de dafios.
Montar las piezas nuevas en caso de ser sustituidas.

Montar las piezas en caso de ser reparadas.

ANENENE NN
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Nombre del puesto:

Taller 3R Tibas Alistador / Pintor

Jefe inmediato:

Gerente General

Manual de puestos -
Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

v Mantener el orden y aseo del area de trabajo.
v" Mantener el orden y aseo del laboratorio de pintura.
v’ Preparar la superficie de las piezas y/o vehiculo que requieren ser pintadas.

v Aplicar la masilla de relleno, Gnicamente en casos necesarios.
v" Lijar la superficie para obtener una homogeneidad en la pieza.
v Aplicar premier en las piezas que seran pintadas.

v" Enmascarar (proteger) las piezas que no seran pintadas.

v’ Esterilizar la zona para evitar una contaminacion de las piezas y de la

pintura.
v Desarrollar la mezcla de pintura segln las caracteristicas que se requiere.

v Aplicar la pintura en la superficie previamente alistada.

v Aplicar los detalles necesarios en la pintura y acabados con el fin de obtener

una homogeneidad con el resto de las piezas del vehiculo.

~

W
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Taller 3R Tibas

Nombre del puesto:

Pintor

Manual de puestos

Jefe inmediato:

Gerente General

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

ANENENE NN

\

Mantener el orden y aseo del &rea de trabajo.

Mantener el orden y aseo del laboratorio de pintura.

Desarrollar la mezcla de pintura segun las caracteristicas que se requiere.

Aplicar la pintura en la superficie previamente alistada.

Aplicar los detalles necesarios en la pintura y acabados con el fin de obtener

una homogeneidad con el resto de las piezas del vehiculo.
Esterilizar la zona para evitar una contaminacién de la pintura.
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Taller 3R Tibas

Nombre del puesto:

Pulidor

Manual de puestos

Jefe inmediato:

Gerente General

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

v Realizar labores de limpieza internas y externas del vehiculo, tanto al

momento de ingresar al taller como al finalizar la reparacion.

v Realizar labores de lavado del vehiculo.
Aplicar los productos necesarios para llevar a cabo el pulido del vehiculo.
v' Posterior a la pintura, en caso de ser necesario se lija, pule y sella el proceso

\

con productos especificos para estas operaciones.
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Taller 3R Tibas

Nombre del puesto:

Alistador

Manual de puestos

Jefe inmediato:

Gerente General

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

AN

ANENENENEN

Mantener el orden y aseo del &rea de trabajo.
Preparar la superficie de las piezas y/o vehiculo que requieren ser pintadas

posteriormente.

Aplicar la masilla de relleno, Gnicamente en casos necesarios.
Lijar la superficie para obtener una homogeneidad en la pieza.
Aplicar premier en las piezas que seran pintadas.

Enmascarar (proteger) las piezas que no seran pintadas.

Esterilizar la zona para evitar una contaminacion de las piezas a reparar.




Nombre del puesto:
Taller 3R Tibas Mecanico

Jefe inmediato:

Gerente General

Manual de puestos

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

Realizar arreglos, ajustes o afinidades de los vehiculos.

Realizar los diagnosticos de reparacion mecanica de los vehiculos.

Llevar a cabo la reparacion de los vehiculos.

Solicitar los repuestos en caso de ser necesario.

Mantener el orden de la herramienta e inventariarla luego de ser utilizada.

ANENENENEN

AL > - J _—
RSN 0. 020000000000

[ AVEW)

e O 0O 000
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Taller 3R Tibas

Nombre del puesto:
Encargado de bodega de

repuestos

Manual de puestos

Jefe inmediato:

Gerente General

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

Mantener el orden y aseo del area de trabajo.
Mantener un control de la solicitudes de repuestos segun la orden de trabajo
generada posterior a la valoracion de dafios.
Coordinar la compra y entrega de repuestos.
Generar un seguimiento a las solicitudes de repuestos.




101

Taller 3R Tibas

Nombre del puesto:
Encargado de bodega de

suministros

Manual de puestos

Jefe inmediato:

Gerente General

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

Mantener el orden y aseo en el &rea de trabajo.

Realizar la solicitud de compra de suministros para las operaciones dentro

del taller.

Mantener un control de pedidos de los suministros.

Mantener una orden de salida de los suministros para un adecuado control de

insumos.
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Taller 3R Tibas

Nombre del puesto:

Miscelaneo

Manual de puestos

Jefe inmediato:

Gerente General

Tipo de puesto:

Operativo

Funciones del puesto

<\

ASRNENEN

Realizar tareas de limpieza diaria de las instalaciones de la empresa al iniciar

labores.

Recolectar los desechos comunes de todas las areas de trabajo.

Mantener limpios los servicios sanitarios de la empresa en todo momento.

Mantener en orden todos los productos y utensilios de limpieza.
Llevar los controles de limpieza y orden durante el dia.
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PROCEDIMIENTO
A continuacion se presenta el proceso con el que se debe de llevar a cabo la

valuacion de dafios y su respectiva reparacion segun el medio por el que se tramita; es
decir, por medio de una aseguradora o tramite personal.

Proceso de tramite personal

»

»

\ 4
\ 4

Fuente: Arias (2019)




Proceso de tramite por aseguradora

B o= B
T o= =
= EE
= = =
o B
& o=

Fuente: Arias (2019)
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DIAGRAMAS
A continuacion se presenta el proceso mediante diagramas de flujos con el que se

debe de llevar a cabo la valuacion de dafios y su respectiva reparacion segun el medio por
el que se tramita; asi como los procesos administrativos y operativos.

Diagrama N°1: Diagrama de flujo del taller 3R Tibas

Cliente Recepcionista Taller Tramite y cobro

( ) N\
Ingresa,l consu | _ | Recibey registra Se realiza el Compra partes
vehiculo el vehiculo avaluo J
(& J
¢Hay | (Hay

Aseguradora
¢Tipo de partes? partes?
tramite?
In|C|a.szl Espera
4{ Cotiza el servicio ] reparacion

. l

| @ Ingresa el s -
¢Acepta? . Si Contintia

— | vehiculo al taller o
¢Mas reparando

problemas? | l

Entrega auto al
Sale del taller g_ . 1
Cliente J

Fuente: Arias (2019)

A

[ Factura y cobra ]




Diagrama N°2: Diagrama de flujo para tramite personal

Cliente

Recepcionista

Taller

106

Vs

g

Ingresa con su

vehiculo

N

Recibe y registra
el vehlculo

—>

A

y

problema

[ |

Cotiza el servicio ]

!

¢Hay

No

_,{ Inicia reparacion }

'

Continta
reparando

v
' problemas?

IO

partes?

©),

[ Compra partes } @

'

Espera

Continda
reparando

|

¢Hay
problemas?

reparar

[ Sale del taller ]4__[ Factura y cobra ]l { Termina de }

l

Entrega auto al
Cliente

|

Fuente: Arias (2019)
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Diagrama N°3: Diagrama de flujo para tramite con aseguradora

Cliente Taller Aseguradora
( 1\ s . )
Ingresa con su |, | Recibey registra Se |le notifica al Recibe el
vehiculo el vehiculo cliente lo autorizado avalio |
\ J
l por la aseguradora v
\ . T
Completan los l . ;Se
formularios Inicia la reparacion autoriza
RO (D
Se realiza la

valuacioén de dafos

!

Se cotizan las
piezas

=~

!

A |

Envia el avalto a
la aseguradora

I

Espera

v

repuestos

I

;Mas
problemas?

[ Compran los ]

Continda
reparando

[ Factura y cobra ]

}

[ Sale del taller }:

Fuente: Arias (2019)

( Entrega auto al
L Cliente

N
Se le indica al taller

las piezas autorizadas
y mano de obra

J

Se le informa al
cliente y al taller
que no procede

v

Se le informa al
cliente y taller si
debe hacer un pago
de algun cargo.




108

Diagrama N°4: Diagrama de flujo del proceso administrativo

Cliente Area administrativa Taller
( )\ . ~\
Ingresa con su Recibe el vehiculo y Inicia la
vehiculo completa los formularios reparacion )
N\ J ¢ L
Se recibe la C
. ., . Si )
informacion del cliente ¢Hay
problemas?

v

Se realiza el avalto l
¢ Continta
N
( Se cotizan las piezas y reparando
. el servicio l
¢Acepta? L ) .
@ v N Se lava y pule el
Se le informa al vehiculo
cliente . Y,
’ }

v

( )

Se le toman fotografias [ Sale del taller
al vehiculo reparado

- J

v

Se archiva el
expediente

v

[ Factura y cobra ]

v v

Entrega auto al }

N

J

[ Cliente se retira } Cliente

Fuente: Arias (2019)
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Diagrama N°5: Diagrama de flujo para el puesto de perito (Tramite con aseguradora)

cliente

v

No

Area administrativa Perito Aseguradora
N . )
Se completa la o/ Ingresa el vehiculo al area de Reciben el
informacion del valoracion avaluo )
cliente y tipo de i g L
tramite — _ : 3\
J Inicia con el inventario de los
— I ) dafios mediante fotografias :Se
inform < .
€ le Informa a J autoriza?

Se le informa al
cliente

!

Factura y cobra ]

I

Entrega auto al
Cliente

Fuente: Arias (2019)

4—

Completa el formulario de

inventario del vehiculo

v

Se ingresa los dafios en el

programa de valoracion

y

Se envia el avalto a la
aseguradora

v

Espera

Traslada el caso al asesor de
servicio para generar la orden
de trabajo y comunicarse con

el cliente

SOl

l

¢Requiere mas

M.O o Piezas?

©

Se le informa al
perito las piezas y
la mano de obra
autorizada para la

reparacién
N

J

Se solicita un
adicional

iSe
autoriza?

O

Se le notifica al
perito




Diagrama N°6: Diagrama de flujo del proceso operativo
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Area Administrativa Perito Armador Enderezador Alistador//Pinto Pulidor
- - ( -
Recibe y registra Realiza el Desmonta las
el vehiculo inventario de piezas afectadas
dafios para la captura
\§ ~
- de dafios ;Se repara?
Realiza la y —
captura de g
dafios i @
g
. Espera
Enlista las piezas a
sustituir
” Y— ¥
Se cotizan las -
piezas < Se traslada el Se prepara el
. 4 J caso para vehiculo/ piezas |
g § generar la orden para ser pintadas
Se le informa al de trabajo > Inicia la
cliente reparacion P
\ J l Se pintan las _»{ Se lava y pu|e el
) iezas afectadas i
Facturay cobra | < . P vehiculo
v @ ¢ Problemas
( N\
Se entrega el
vehiculo
(. J

Fuente: Arias (2019)

¢ Problemas?

G
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FORMULARIOS

Formulario para tramites con Quélitas

Qualitas

Autorizacion de Compra de Repuestos para vehiculo Asegurado y/o Tercero

Por este medio yo , en mi condicion de duefio y/o encargado del
vehiculo placa autorizo a Qualitas Compania de Sequros a proceder con la compra y envio de los
repuestos que mi vehiculo requiere para ser reparado. Lo anterior debido al siniestro ocurrido el pasado

. La entrega la deben realizar a Taller el cual es el de mi

eleccion.

» La clase de repuesto a utilizar se detalla de la siguiente manera:

Vehiculos Mayores a 3 Anos Alternativos (usados original/ nuevo generico)
Vehiculos igual 0 menor a 3 Aiios Nuevo Original

» La disponibilidad de las partes esta sujeta a la existencia por parte del Fabricante, importador o distribuidor
autorizado. En caso de que no hubiera partes disponibles Qudlitas procedera a nofificar al cliente y una vez
que se cuente con el Visto Bueno se procede con el Pedido Especial.

j AUTORIZO proceder con la compra de repuestos disponibles

Una vez autorizada la compra de repuestos NO podran realizarse devoluciones

E NO autorizo proceder con la compra de repuestos

En caso que NO autorice por favor indicar €l motivo:

E-mail

Teléfono

FIRMA FECHA




Formulario para inventario de vehiculo

e INVENTARIO DE FECHADE | vERsiN
AL CLIENTE - REVISION
T. 2242-9000 VEHICULO LIVIANO 1-10-09 3
( ™\
FECHA: HORA: CONO: EQUIPO;
CLIENTE: VEHICULO: ANO:
RESPONSABLE: MODELD: COLOR:
TELEFONO: CELULAR: PLACA:
E-MAIL: # CHASIS:
| ASEGURADO: ( ) PERSONAL: { ) # MOTOR:
[ Indicacién: anotar la cantidad en el circulo y en el espacio en bianco ia descripcion segin corresponda. _
O Uavero C nislante de tapa « Aira acondicionado: £ Cantrotes ce asientos
O Uaves © Tapones de motor Funtiona: Funcionzn:
O Placas: O Control de alarma . Pito: Paualeey
O Ganchos de remolgue + Ubscacicn del batdn: Funclona: B Elgctrices:
© Sensores de aproximaciin @) Rejllas de aire (J Cinturones
@ Delanteros ) Traseras + Ciere central: O Encendedor Funcicnan:
{ Faroles Controk: O Documentos del vehiowh; © aombra
(J Halogenas Interno; __ ©xtemo: ¢ Cubre affombras
) Tercera luz *  Kilometraje: ) Radio O OTaa
O Embiemas o Combustble EF F Carduia: Q Tapicaria da compusarts
© Gakcomanias * Luz encencida en panst: Marca; {; Alfombra ce baid
O Uanas Funtiona: . Repussto
‘;:; Arce: O Sun roof Cadigo: O Cogertor de repuasto
O Tapes de wihsas O vierios: O Discos compactos C Cortina superior
O Copas de a Funtionan: O Magazine Q .
O Ranas Manuales: O Pantallz DVD © Trdngulos
© Ranz de seguridad Eléctrivos: O Pranta de sonido © Extintor
© sateaa * Polarizado: ) Tage sal: * Batiquin
O Escabitas: O Luz intemna de cabina LS T O Lave de ranas
P St () Tapiceria de ciglo: -
-/ Canasta : ©J Espejos intemos O Tapiceria de pusetss: O Estuche ce herramientes
ks ?m de combustible: ' Refrovisores: (O Tapiceriageasientos:____ ' Herramientas:
. - o~
TR A Funcipnan: O Forras da asientos:
O Bateria: Manugles: O Cabeceras O Articulos en bodega:
O Cobertor de dome + Béctrices:
(O Cobertor de dome - i

OBSERVACIONES:

FOTOS

POR TRES ERRES S.A.

DEVOLVER PIEZAS e

FIRMA DEL CLIENTE

/  moicaores: rava ——. GoLee . corrosion I

[25 condicions del CORVEIROD PARS

DEL VEMOLD docoritor 3 Sarca.
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Formulario para inventario de vehiculo

{ SERVICID FECHA DE '
TRES EnRSs VERSION
@ fitodwene | AL CLIENTE INVENTARIO DE REVISION
itcucrhces T. 22q2-9000 | VEHICULO LIVIANO 1-10-09 3
p N
FECHA: HORA: CONO: EQUIPO:
CUENTE: VEHICULO: ANO:
RESPONSABLE: MODELO: COLOR:
TELEFONO: CELULAR; PLACA:
E-MAIL: # CHASIS:
(_ASEGURADO: ( ) PERSONAL: ( ) # MOTOR:
" DELANTERO IZQUIERDO [ CELANTERO [ DELANTERO DERECHD
= ] 1 Fors. oS ]
Snctadcnste fuzie can | e | mw | Om l lm oan. | 4z | swe | oot S ’m cam | ow | ewi | ow |
Guwazzens | Deiency | G035 barre
Fan3 pazscs ':D-w " OR5) 6
i M Cgerce
Toww seasermicn Sopore [TOme Suspenesn
PUea e oty e [Perea as cnacs
VO e rutda i B de rassa
Lo W pare
[ Burgmresiion Farsh pessenson
Pern) Mareo recsaser pas
{Puerts Foporwe 2e s Pasrta
Wuge wfaror  nid
A e o metar )
icurs fuf 1 bi=ym @) Pbdome tsl
3es | % Fares a8 o) | .
o Faeame |
& by |Wl o ot ds o
s, | TIOTES ICTISY
yméoure | Wario o
L I
[ CENTRAL 1ZQUIERDD Al CENTRAL ] TENTRAL DERECHO ]
& Haens Moras i
oAM | e | M | om (oam| erd [ o | o oAM | Bve | P | ow
orses | WRarco paratetsn | Gaza
Bepcnes Tootoara &I 500
Saron Tecro Cev e
Part Cloba. | Poead
Taguoern PO Sut aoms | Tagwevin
R rtener Tagomed ot | Feere wierer
P Bun a0t | =)
el e Desh | Pucts careticn
Boapra Sslen soeney B=szray
Nark o Caevrie B4 Mand =
Nokdora Sl vorv lecedn e
Ssheva ekciren Ragio 5amorra b
waro Voharie Vias
Caxach sasia Coesois Contaco cazea
:::nl Aesara (x) )
@0 ake Atz |m-1 O0 oy |
& 08 Catxra
|
( TRASERO 1ZQWIERDD f TRASERO [ TRASERC DERECHD )
] e |
rlxmmm oo e 7Y™ ﬁ':'———— - I | gaszen T T e T e ]
Mucrta B Pucris | | |
l’;;n e Iﬁ-a-. | [ !
vt [Scorw it W
) Guardzpcho swcuen |
¥ ray.ne O.ca s w macaas
Wiawa or s | Farrs etarre | fions G ety
orawaaTs | Mascera | |fasramsane ]
om0 moner Pz | Fawy it ror 1
(e Campeen i | Coety o0 :
(R0 pastie0 Comauena suooer Fore 045800
P e Bz % WD 16 !
Tascern Parstosys 0 veky :
Tasa 0% bk v i
Paral du eize Fassd ol fars g sivo | !
jruatace clows | Loilcd [Pura ae dhass 1
o 38 ay e laro se rasee 1
Lorea | Dusaieze Uertn |
1 Fens oo 1 Suncarenn 1 !
| T i £ [ =
T Wane | L Haas RESUMEN
e e — | T
=] +_ : l frasose: 1 | B (asas }I‘M Arvecn Parae =
(e i ) [ | ] ] = $
Hausrg | Imtersaaier 1 1 Sdecemoy f
t:_a;'mueu I :w“ - 1 TR 0100 ]
(e - ey - Cuease i
[Bevecen 1 rﬁm 1
| | | 1 | | | Mano e Oted ¢ -J
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Formulario para tramitar con el Instituto Nacional de Seguros

(_é_  INSTITUTO NACIONAL DE SEGUROS Formulario Autorizacion de Estimacién de Dafioz
e LINEA DE SEGUROS DE AUTOMOVILES y Seleccion de Repuectos
h AUTOMOVILES
NO

( FORMULARIO DE USO EXCLUSIVO DEL CLIENTE )
(PLACA: J QJUMERU DE CASO: J
Yo , N*° de Identificacion , teléfono

cormeo electrnico en mi condician de:

D Asegurado yfo Tomador.
D Representante facultado de la Sociedad Asegurada yo Tomadora del Seguro.
(] Propietario Registral del vehiculo.

[ ] Representante facultade de la Sociedad Propietaria Registral

| Parte: Autorizacion de Estimacion de Dafios

Autorizo a cédula juridica o fisica N®

proveedor del Servicio de Estimacion de Dafios Vehicular, para gue confeccione la estimacion de dafics comespondiente al evento suscitado

el dia mes y afio . En el entendido de que la estimacion de dafios que dicho proveedor emita, queda sujeta a

supervision y autorizacion del Instituto.

Firma
Il Parte: Seleccion de Repuestos

Manifiesto que en caso de que en la estimacian de dafios el Instituto autorice piezas a sustituir, realizaré la adquisicion en el siguiente orden
(numerar del 1 al 3, siendo &l 1 la prioridad):

Muevos Originales Genéricos Usados Originales

Entiendo y acepto que las Condiciones Generales del contrato suscrito en la Linea del Seguro de Automadviles que aplica para este caso,
establecen gue el Instituto se reserva el derecho de inspeccionar el vehiculo durante la vigencia de la poliza y durante el proceso de pago.

Firma

( ESPACIO PARA USO DEL PROVEEDOR DEL SERVIQO DE ESTIMACION DE DAROS VEHICULAR )

o identificacion nimero

manifiesto que tuve a la vista y cotejé la firma de este formulario, contra el documento de identidad del cliente, mizsmo gue se hizo prezente

en nuestras instalaciones el dia mes del afio

Firma del funcionario:
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Formulario para tramitar con el Instituto Nacional de Seguros

_"\‘\. INSTITUTC NACIONAL DE SEGUROS
%‘LS LINEA DE SEGUROS DE AUTOMOVILES )
-_—— FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA TRAMITE DE PAGO COBERTURAS DE DAROS DIRECTO

AUTOMOVILES
Ne

El uso de este formulario aplica para vehiculos amparados por alguno de los confratos suscritos en la Linea de Seguros de Automdviles del INS.
( ESPAGIO DE USO EXCLUSIVO DEL CLIENTE )
GLACA: j (NI.’.IMERU DE CASO: j
Yo MN* de identificacion teléfono
comeo electrénico en mi condicion de:
D Asegurado yio Tomador.

D Propietano Registral, Asegurado yfo Tomador.
C] Representante facultado de la Sociedad Asegurada yo Tomadora del Seguro.

(] Propietaric Registral del vehiculo

Faculto al sefiona) numero de identificacion para que en

mi representacion presente ante el INS los reguisites comespondientes de acuerdo a las opciones indemnizatorias definidas por el INS.

Firma

( ESPACIO PARA USO DEL PROVEEDOR DEL SERVIQO DE ESTIMACION DE DAROS VEHICULAR }

Yo identificacion nimero cédula juridica

manifiesto que tuve a la vista y cotejé la firma de este formulario, contra el documento de identidad del

cliente, mismo que se hizo presente en nuestras instalaciones el dia mes del afio

Firma del funcionano:

Nota: En caso de Asegurado persona juridica se reguiere fotocopia de la personeria juridica o documenio con menos de 3 meses de emitido,
que respalds las facultades de quien firma este farmuwlario.
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Orden de trabajo

| Fecha: 03/10/2016

No Expediente: 1192 Orden de trabajo N — ~7-45‘
No Orden: 1192-01 (operaciones) . .
Cono: 32 ‘ T 1 ®
Tipo Orden: Asegurada OTAL g —/ J B
Fecha Comp.: 20/09/2016 : Z T 15 ‘
Contacto: LUIS MIRANDA Tyr— v 4 :3
Cliente primario: INS//BAC SAN JOSE LEASING S.A//LUIS MIRANC Marca: Honda Modelo: CRV
Cliente usuario: INS//BAC SAN JOSE LEASING S.A//LUIS MIRANC Placa: LMV-103 Color: Gris
Cliente factura: INS//BAC SAN JOSE LEASING S.A//LUIS MIRANC #Chasis: JHGRM3830EG600939 Estilo: LX
Teléfono celular: 89935614 Teléfono casa: 22882352 #Motor: K24293506930 Model:
Teléfono oficina: Fax: Afo: 2014 Otros:
Correo electrénico: |lumive@gmail.com Detalle:
Detalle:

Detalle de la orden:

- BUMPER SECCION SUPERIOR ( 283) I / DER . BUMPER SECCION INF (282) / DC / DESCOLOCAR Y COLOCAR

- PORTA PLACA ( 258) / DC / DESCOLOCAR Y COLOCAR - MOLDURA INF CROMADA DE PARRILLA( 437) /DC/
DESCOLOCAR Y COLOCAR

- MOLDURA INFERIOR DE PARRILLA ( 424) / DC / DESCOLOCAR Y
OLOCAR

- BUMPER SE

|

- BUPER SECCION SUPERIOR /DC/P
¥ > NPT G TR 12 PN

. BUMPER SECCION SUPERIOR ( 283) / DC / DETALLAR

1 BUMPER SECCION SUPERIOR ( 283) / 1 BUMPER SECCION INF (282) / DC
DC
1 PORTA PLACA (258)/DC 1 MOLDURA INF CROMADA DE

PARRILLA (437)/DC

1 MOLDURA INFERIOR DE PARRILLA (
424)/DC
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CAPACITACIONES

Capacitacion del manual de procedimientos

Taller 3R Tibés

Organiza:
Departamento de RRHH

Imparte:

Capacitacion del Manual
de Procedimientos

Departamento de RRHH

Lugar y hora: 3R Tibas,
02 de mayo de 8:00 am a 11:30 am

Agenda de Actividades
Hora Actividad Objetivos
8:00 - 8:20am Instalacion del evento. | Dar la bienvenida a los asistentes. Contar sobre
la historia, objetivos, mision, vision de la
empresa.
8:20 — 8:40am | Identificar los | Exponer una breve resefia de lo que es un
manuales manual.
8:40 — 8:50am | Entrega del material de | Identificar el manual que se utiliza en la
apoyo (el manual) para | empresa.
su observacion.
8:50 — 9:30am J Implicaciones de wun | Dar a conocer todo lo que implica el uso
manual. correcto de un manual.
9:30 — 9:40am Receso
9:40-10:00am Identificar los tipos de | Que los empleados identifiquen con quién

puestos de la empresa.

deben dirigirse directamente seguin el tramite
que necesiten realizar.

10:00-11:00am

Identificar las
funciones de los
puestos.

Enfatizar en las funciones del puesto que le
corresponde a cada area/persona de trabajo.

11:00-11:20am

Tipos de tramite.

Identificar quién se hace responsable de los
costos del tramite.

11:20-11:30am

Espacio abierto para
dudas y comentarios

Aclarar las dudas que tengan los participantes.
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Capacitacion del proceso de valuacién de dafios

Taller 3R Tibas

Organiza:
Departamento de RRHH

Imparte:

Capacitacion del proceso
de valuacion de dafios

Departamento de RRHH y Salud

Ocupacional

Lugar y hora: 3R Tibas,
03 de Julio a las 8:00 am a 11:30 am

Agenda de Actividades
Hora Actividad Objetivos

8:00 - 8:15am Instalacion del evento. Dar la bienvenida a los asistentes.

8:15 - 8:40am | Recapitulacion de tipos de | Identificar quién se hace responsable de los

tramites. costos del tramite.

8:40 — 8:50am | Proceso para una | Actualizacion de datos sobre los costos de

valuacion de dafios. mano de obra que manejan las aseguradoras y
el taller por aparte.

8:50 — 9:30am § Proceso administrativo. Explicar al personal el proceso administrativo
que se debe realizar durante el proceso de
valuacion segun el tipo de tramite.

9:30 — 10:40am | Proceso operativo. Explicar al personal el proceso operativo

segun los puestos.

10:40-11:00am

Cuidados del
instalaciones.

equipo e

Exponer a los participantes la importancia del
cuido del equipo e instalaciones para llevar
las labores diarias-

10:00-11:00am

Manejo de suministros y
repuestos.

Incentivar el uso racional y responsable de los
suministros para no caer en desperdicios.

11:00-11:20am

Manejo de residuos.

Evitar el acimulo de desechos en las bodegas
por tiempos prolongados.

11:20-11:30am

Espacio abierto para dudas
y comentarios

Aclarar las dudas que tengan los participantes.
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Capacitacion de nuevas técnicas para la reparacion de piezas

Taller 3R Tibas

Organiza:
Departamento de RRHH

Imparte:

Capacitacion de nuevas
técnicas para la
reparacion de piezas

AutoStar

Lugar y hora: 3R Tibas,

04 de Setiembre a las 8:00 am a

11:30am
Agenda de Actividades
Hora Actividad Objetivos
8:00 - 8:15am Instalacion del evento. | Dar la bienvenida a los asistentes y presentar a
los representantes de la agencia.
8:15-9:15am | Modelos nuevos. Charla de la ultima linea (generacion) de
vehiculos Mercedes Benz. Especificaciones de
la tecnologia con la que ingresa al pais.
9:15-9:30am | Exhibicion de los | Se exhiben de forma did4ctica los modelos
modelos. expuestos a los participantes.
9:30 — 9:40am Refrigerio
9:40-10:30am Instalacion de repuesto | llustracion por parte de los técnicos de la

agencia el como substituir una bolsa de aire en
caso de ser expulsada por un siniestro.

10:30-11:20am

Prueba de instalacion

Brindar la oportunidad a uno de los
participantes de realizar el proceso ilustrado
por los técnicos de la agencia.

11:20-11:30am

Espacio abierto para
dudas y comentarios

Aclarar las dudas que tengan los participantes.
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Taller 3R Tibas

Organiza:
Departamento de RRHH

Charla sobre
evaluaciones de

Imparte:
Departamento de RRHH

Lugar y hora: 3R Tibas,

desempefio 02 de octubre de 8:00 am a 9:00 am
Agenda de Actividades
Hora Actividad Objetivos
8:00 - 8:20am Instalacion del evento. | Dar la bienvenida a los asistentes.
8:20 — 8:40am | Evaluacion de | Se da a conocer el tipo de evaluaciones que se
desempefio. van a aplicar, como se va a evaluar a cada
persona y en el periodo que se van a estar
aplicando dichas evaluaciones.
8:40-9:00am Espacio abierto para | Aclarar las dudas que tengan los participantes.

dudas y comentarios
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Nombre:
Taller 3R Tibas
Puesto:
Evaluacién de
desemperio Calificacion:
Area de desempefio 1 2

Habilidad para decidir: El colaborador cuenta
con criterios propios para la toma de decisiones

en momentos que lo requieren.

Acepta cambios: EI colaborador cuenta con la
actitud y disposicion ante el cambio que se

presenta.

Acepta directrices: El colaborador cuanta con la
actitud cuando se le dan indicaciones de un

superior.

Acepta responsabilidades: El colaborador
cuenta con la disposicion para aceptar las

responsabilidades del puesto a cargo.

Actitud: El colaborador cuenta con una actitud
positiva para desarrollar las labores diarias.

Atencion a las reglas: El colaborador respeta y
acata las reglas u 6rdenes que se le den.

Cooperacion: El colaborador cuenta con la
actitud y disposicion para colaborar a los demas

comparfieros o jefes en caso de requerirlo.

Autonomia: El colaborador cuenta con las

iniciativa para tomar decisiones por cuenta propia




Area de desempefio
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Atencion a los costos: El colaborador usa
eficazmente los recursos materiales que se le

brindan para cumplir sus funciones.

Iniciativa personal: El colaborador cuenta con
iniciativa para aportar ideas de mejora o para
toma de decisiones.

Soporta estrés y presion: El colaborador cuenta
con la actitud para afrontar las altas cargas

laborales y consigo manejar el estrés y presion.

Conocimiento del trabajo: El colaborador sabe
cuéles son las funciones que debe desempefar y
cuéles son los procesos que se llevan a cabo en el

taller.

Liderazgo: El colaborador cuenta con caracter de
liderazgo frente a los demas comparieros de

trabajo.

Calidad del trabajo: El colaborador desempefia
las tareas de la mejor manera, brindando los

mejores resultados.

Cantidad de produccion: El colaborador cumple
con las funciones segun el volumen de trabajo en

el tiempo establecido.

Préacticas de seguridad: El colaborador utiliza
las herramientas de seguridad para llevar a cabo

las operaciones del puesto.

Cuidado del patrimonio: El colaborador cuida
las instalaciones del taller y los recursos

materiales brindados para cumplir con las labores

Fuente: Arias (2019)
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ANEXQOS
Anexo N°1 Anexo N°2

Anexo N°3 Anexo N°4

Anexo N°5
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Anexo N°7 Anexo N°8

Anexo N°9

Anexo N°12
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Anexo N°13 Anexo N°14

Anexo N°15 Anexo N°16

Anexo N°18
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Anexo N°19 Anexo N°20

Anexo N°21 Anexo N°22

INCORRECTO

CORRECTO
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Anexo N°25 Anexo N°26
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Anexo N°27 Anexo N°28

Anexo N°29 Anexo N°30
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Anexo N°31 Anexo N°32

Anexo N°33 Anexo N°34

Anexo N°35 Anexo N°36
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Anexo N°37 Anexo N°38

Anexo N°39 Anexo N°40

Anexo N°41 Anexo N°42




Anexo N°43

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CON ENFASIS EN GERENCIA
FEBRERO 2019
Cuestionario para el personal del Taller Tres Erres Tibas

Cuestionario #
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Estimado sefior:

De antemano, se agradece su colaboracién.

Este cuestionario tiene como propésito obtener informacién sobre el proceso de valuacion de los dafios
sufridos en un vehiculo a cauda de un siniestro, por parte del personal del Taller Tres Erres Tibas. Por lo
tanto, se le solicita la colaboracion a las personas involucradas en el proceso, para responder a las
preguntas que se presentan a continuacion. La informacién suministrada se tratara con total
confidencialidad y tiene como finalidad proveer los datos necesarios para realizar este estudio.

PRIMERA PARTE: PROCESO DE VALUACION

A continuacion se presentan interrogantes en relacion al proceso de valuacién. Marque con una (X) los

aspectos que se consideran van involucrados en el proceso de valuacion de un vehiculo siniestrado.

Criterios

SI

NO

El proceso de valuacion involucra:

1. El valor de mercado del activo.

2. Referirse a los precios del mercado similares.

3. Ajustes econdmicos por diferencias.

4. El valor de mercado del activo.

5. Referirse a los precios del mercado similares.

6. Ajustes econédmicos por diferencias.

7. Desarmar las piezas afectadas.

8. La mano de obra

9. Lasustitucion de piezas (si se requiere)

10. Valuacién por identificacion especifica

11. Valuacion a precio de costo

12. Otros:
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SEGUNDA PARTE: MANUAL
Seguidamente, se encuentran los factores relacionados a un manual, por lo que se le solicita sefialar con una
(X) lo considerado para la existencia y aplicacion de un manual en el proceso que se lleva a cabo en cada una
de las funciones en el proceso.

Criterios Si NO

El Manual se utiliza para:

13. Cumplir con los objetivos o metas de la organizacion.

14. Cada departamento tiene uno.

15. Optimizar procesos.

16. Coordinar la eficiencia.

17. Regular las tareas de un departamento especifico.

18. Sefialar los lineamientos generales

19. Detallar la historia e informacion de la empresa.

20. Seguir procedimientos, paso a paso.

21. Diferenciar el de procedimientos del técnico.

22. Tener un manual de procedimientos.

23. Tener un manual técnico.

24. Tener un manual de puestos.

25. Tener un manual de calidad.
26. Otros:

TERCERA PARTE: CUMPLIMIENTO

A continuacion, se hace mencidn de los aspectos de cumplimiento de las operaciones. Marque con una equis
(X) los aspectos que considere que se adapten al proceso que se lleva a cabo en la valuacién de dafios sufridos
en vehiculos siniestrados

Criterios | NO

El cumplimiento se presenta si:

27. Hay proceso de andlisis sistémico y periddico.

28. Se aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia.

29. Se aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia del colaborador.

30. Se aplican medidas objetivas para determinar la eficiencia de la empresa.

iMuchas gracias por su colaboracion!
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