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RESUMEN EJECUTIVO  

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo, elaborar un manual de 

procedimientos para el área de instalación de pisos flotantes de la empresa Pintulac Trecx 

S.A., en donde diariamente se realizan instalaciones de piso flotante de diferentes marcas. 

La empresa inicio sus funciones en el año 1984, sin embargo, este servicio se implementa 

a partir del año 2016, motivo por el cual, no dispone de la documentación necesaria y 

oportuna, que facilite la correcta ejecución de las actividades en el área de pisos. Se 

identificó los factores críticos que afectaban de manera directa a la calidad del servicio 

que proporciona el área de instalación, el principal es el nivel de conocimiento técnico, 

que en la actualidad alcanza un promedio del 76%  y ventas por asesor de $ 1568, a más 

de esto se confirmó que a mayor conocimiento, mayor volumen de ventas; con el 

desarrollo del presente documento y su situación actual se pudo verificar que a mayor 

conocimiento, razón por la cual, se presenta la necesidad de elaborar un manual de 

procedimientos que abarque la capacitación técnica en los procesos que están 

involucrados para el buen funcionamiento del área, el que considera los lineamientos 

propuestos por la Norma ISO 9001-2015, destinada a la estandarización de los procesos, 

apoyado en 5 procedimientos operativos estandarizados, 5 instructivos, 6 registros y 4 

informes; con la implementación del manual se estima un crecimiento aproximado del 

89% en conocimiento técnico y llegar a un promedio en ventas  por asesor de $ 3710, 

además, con la propuesta se aspira asegurar la calidad del servicio proporcionado por el 

área de instalaciones, brindando mejores oportunidades para los colaboradores y la 

organización, a más del beneficio que obtendría el cliente al ser atendido por personal 

más capacitado. 
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proceso de instalación de pisos. 
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ABSTRACT 

The objective of this research is to develop a procedures manual for the floating floor 

installation area of the company Pintulac Trecx S.A., where floating floor installations of 

different brands are performed daily. The company started its functions in 1984; however, 

this service has been implemented since 2016. This is why it does not have the necessary 

and timely documentation, which facilitates the correct execution of the activities in the 

flooring area. The critical factors that directly affected the quality of the service provided 

by the installation area were identified. The main one is the level of technical knowledge, 

which currently reaches an average of 76%, and sales per consultant of $ 1568. In addition 

to this, it was confirmed that the greater the knowledge, the higher the sales volume. With 

the elaboration of this document and its current situation, it was possible to verify that the 

greater the knowledge, the higher the sales volume. Therefore, it is necessary to develop 

a procedures manual covering technical training in the processes involved for the proper 

functioning of the area, which considers the guidelines proposed by the ISO 9001-2015 

Standard, aimed at standardizing processes, supported by 5 standardized operating 

procedures, 5 instructions, 6 records, and 4 reports. With the manual's implementation, 

an approximate growth of 89% in technical knowledge is estimated to reach an average 

sales per consultant of $ 3710. In addition, the proposal aims to ensure the quality of 

service provided by the facilities area, providing better opportunities for employees and 

the organization. Apart from that, the customer would get by being served by more trained 

staff. 

 

 

KEYWORDS: counseling, operational training, procedures manual, flooring 

installation. 
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CAPITULO I  

INTRODUCCIÓN  

 

La construcción y sus acabados a nivel mundial representan un factor global que permite el 

crecimiento económico de las poblaciones, sin embargo, después de la pandemia que azoto 

al mundo entero en la actualidad, se tiene previsto un crecimiento del 6.6% para el año 2022 

estos datos obtenidos mediante un estudio realizado por transnacional Marsh.(Palacios, 2022) 

En el año 2021, esta industria generó alrededor de 10,7 billones se un incremento de alrededor 

de un 42% o a su vez 4,5 billones dentro de los años 2020 y 2030, por medio de la 

investigación de Marsh se sabe que en un tiempo menor el área del sector de la construcción 

podrá alcanzar los 13,3 billones, esto se verá reflejado hasta el 2025. 

Para entender de mejor manera este crecimiento se expone la Figura 1. 

Figura 1. 

Diagrama de crecimiento ventas periodo 2020-2030 Pintulac 

 

 

 

 

 

 

 

 

Asia tendrá un incremento de aproximadamente 2,5 billones dentro de los años 2020 y 

2030, siendo un aumento que supera el 50%, permitiendo que se convierta en valiosos 

mercados alrededor de 7,4 billones estimados para el año 2030. 
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A lo que resta de América del norte el sector de la construcción tendrá un crecimiento de 

32% que equivale a US$580.000 millones, dentro de los años 2020 al 2030.(Palacios, 

2022) 

Europa Occidental, industria que presentará un crecimiento del 23% dentro de lo periodos 

mencionados, información que se ha recopilado mediante la publicitación de la APNA 

(Agencia Peruana de Noticias Andina). 

En el presente periodo del 2022, la proyección de una recuperación o PIB más conocido 

como crecimiento del producto bruto interno, en el sector de la construcción a nivel 

mundial se estima en el 6,6 %, tras la pandemia. 

En el mercado de Latinoamérica, este sector presenta una expansión del 9,6% mayor al 

estimado para estas áreas conocidas como nacientes y que era únicamente de un 7,2 en el 

año 2021. 

 Se puede orientar que el crecimiento para el año 2030 llegará a ser de un 35% más, si se 

realiza una comparación a lo obtenido en el año 2020. 

Las proyecciones para esta industria apuntan que el PIB global estará bordeando entre los 

4,5 % para el periodo 2020-2030 ver Figura 2, teniendo en cuenta que el sector 

manufacturero y de servicios tendrá la tasa más alta. 

Figura 2 

Diagrama de América Latina crecimiento periodo 2020-2030 

 

              

 

 

 

 

Fuente: El sector de construcción y acabados. 
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           Los resultados únicamente se podrán llevar a cabo mediante la recuperación del 

covid-19, una enorme inversión y estímulo por parte de los gobiernos y empresarios. 

La construcción residencial y el uso de acabados tendrán un crecimiento a corto plazo, 

debido al ahorro que hay en los hogares para realizar los acabados y el requerimiento del 

uso de espacio en zonas residenciales, estudiando el avance de esta área en América 

Latina se precisa según la transnacional Marsh, el mercado brasileño que tendrá un 3% 

de crecimiento mediante estos 10 años de arduo trabajo, ya que siendo México un país 

grande de la región latina, sienta su economía en base a los vínculos que tiene con los 

países de EE. UU. y Canadá. 

En Ecuador el sector de la construcción y sus acabados es un pilar fundamental ya que se 

estima que alrededor del año 2019 fue uno de los principales factores del país y que 

representa el 8,17% del real nacional del PIB, a su vez, genero alrededor de 6.1% de 

empleos atrayendo la inversión extranjera para el año 2020, sin embargo, por la pandemia 

para el año 2021 este sector de la industria se ha visto afectado con un decrecimiento en 

un 2,4% a comparación de los últimos meses del año 2020 que la caída fue más 

pronunciada, como se pude ver en la Figura 3.  (Estudio Mensual de Opiniòn 

Empresarial, 2022) 

Figura 3. 

Valor agregado bruto de la construcción y tasa de variación interanual 
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Pues pandemia en el país entre las actividades que resultan ser más afectadas está el tema 

de la terminación y acabado en las construcciones, ya que existe una baja inversión de los 

sectores industriales ver Figura 3. 

Los materiales de los acabados se tienden a escasear por tema de importación o a su vez 

por tema costos siendo esto un problema dentro del área y para la comercialización de los 

mismo. 

En cuanto al tema de inversión privada del último trimestre del 2021 se tuvo una 

participación del 7.8 %, por tanto, este 2022 se prevé que tanto consumidor como 

empresas aporten al desarrollo del sector que es sumamente importante dentro del PIB, 

para la generación de fuentes de trabajo y por lo tanto del crecimiento económico del país 

siendo este tan importante.(Mejor & Ecuador, n.d.) 

La empresa Pintulac Trecx S.A, también está comprometida con el desarrollo y 

crecimiento del país, ofertando productos de excelente calidad con servicios garantizados 

y por ende creando más fuentes de trabajo que aporten al sector de la construcción y sus 

acabados, siendo una empresa orgullosamente ecuatoriana se ha ubicado entre unas de las 

200 empresa destacadas en país, sin duda alguna, no hay que dejar atrás a la competencia 

que también oferta productos afines a la construcción. 

Marco teórico 

Pisos flotantes 

Según (Vélez, 2019), ñsiendo uno de los productos de mayor demanda a nivel mundial, el 

piso flotante se caracterizado por ser un revestimiento decorativo para los pisos con mayor 

resistencia, fácil de instalar, de conservación y limpieza sencilla, siendo sus diseños vistos y 

apegados a una visión de madera natural, con precio accesible una opción viable para 

personas y empresas que necesiten otro tipo de ambiente en sus proyectos de decoración.  
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A nivel mundial se coloca como con un alto porcentaje en cuanto a la exportación de piso 

flotante, por arriba del 9% China (Vélez, 2019), debido a la sostenibilidad en las 

exportaciones generando así el interés de otros países que buscan fomentar las relaciones 

comerciales estables y con rentabilidad.  

 Según (Notifix, 2019), el 2018 América latina y Asia según la EPLF (European Producers 

of Laminate Flooring), fueron los mercados de mejor desempeño para la industria europea 

de pisos laminados. 

El resultado en total del mercado global dio un incremento de ventas de 455 millones de 

m², lo que implica un 4.6 % menos ante la magnitud de 477 millones de m² logrado en 

2017 para los fabricantes europeos. 

América Latina sigue siendo una región que crece en las estadísticas de ventas de pisos 

flotantes: 18.5 millones de m² comparando al anterior de 17.7 millones de m², logro un 

incremente del 4.7 %, siendo que en 2018 se vendieron en América del Norte un total de 

44.3 millones de m² (año anterior 49 millones de m²) aprox. el 10.4 % menos que el año 

anterior.  

En el Ecuador no hay fabricante de pisos flotante por lo que es fundamental la importación 

para abastecer el mercado a nivel nacional. 

La Norma Europea EN 13329:2016+A1:2017 es de uso obligatorio para todos los 

proveedores de piso flotante, ya que asegura la elaboración del producto que es de uso 

humano, asegurando que las materias primas se manejen de manera correcta, el proceso 

de elaboración cumpla con estándares establecidos, requisitos necesarios para el embalaje 

y distribución, así como también garantiza, la calidad de los productos que son 

comercializados a nivel mundial. (Española, 2017) 

¶  Manuales de Políticas y Procedimientos. 

Política 
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Según (Mariño, 2018) una política se basa en detallar los lineamientos que facilita la toma 

de medidas en acciones diarias dentro de la organización.  

 Únicamente es aplicable dentro de las actividades y procesos de la organización cuando 

ayuda a que las metas y propósitos que se desea alcanzar se hagan de la manera más 

correcta, ya que todos son parte de ellas sea o no que estén definidas. Las políticas deben 

ser claras y estar bien diseñadas para así evitar el desorden en la organización, las mismas 

que ayudan a simplificar el proceso en cuanto a las decisiones a tomar de los directivos 

en la organización.  

Manual de políticas. Se basa en exponer y detallar en forma un poco más minuciosa los 

paso que se deben seguir para la correcta toma de decisiones y por consiguiente el logro 

de las metas.  

Se puede basar en una definición de políticas y sus establecimientos escritos como:  

a) Agiles y eficaces la toma de decisiones 

b) Al  proporcionar instrucción de nivel intermedio facilita la descentralización. 

c) Base de evaluación continua y productiva. 

d) Guía en la misma dirección a la dirección operativa. 

Algunos ejemplos de manuales de policías pueden ser elaborados como de ventas, 

personal, finanzas, producción, compras entre otros.  

Los Manual de procedimientos 

Dentro de una organización el manual de procedimientos facilita la información de 

distintas operaciones, es una guía escrita muy útil donde se indican las actividades 

operativas de cada área, proporciona experiencias, información tecnológica y 

conocimientos de un tema hasta el momento, para facilitar la estabilidad, seguridad y 

crecimiento a la empresa.  
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Su objetivo principal es expresar de manera analítica todos los procedimientos por medio 

de los cuales se oriente las actividades operativitas de la empresa. Este manual ayuda a 

que pueda capacitar al personal y a su vez da un mejor adiestramiento para uno nuevo. 

(Vinces, 2018) 

Según (Mariño, 2018) un manual de procedimientos y políticas debe comprender de los 

siguientes parámetros:  

Portada 

Índice 

I. Hoja de autorización del área. 

II. Política de calidad (cuando sea aplicable). 

III. Objetivo (s) del Manual. 

IV. Bitácora de revisiones y modificaciones a políticas y procedimientos. 

V. Políticas. 

VI. Procedimientos. 

VII. Formatos. 

VIII. Anexos. 

¶ Iso  

La calidad de los productos que son para uso humano puede estar definidos como: ñla 

aprobación de las condiciones mediante sus certificaciones, cumplimiento de medidas y 

estándares necesarios en la producción aplicando normativas vigentes, almacenamiento, 

asesoramiento, venta, despacho y hasta la instalación que no presente riesgos para la salud 

de cada personaò, al adquirir un producto y servicio el consumidor tiene como objetivo 

evitar adquirir productos que no aporten riegos a la salud.  
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Según Deming (1986), define a la calidad como ñla satisfacci·n del consumidor no es 

solo llenar sus expectativas sino excederlasò. La meta es agregar valor a lo que el 

consumidor quiere.ò (Lopez, n.d.) 

A través del tiempo la mayoría de las empresas se han visto obligadas a buscar varias 

alternativas que permitan corregir, mejorar y actualizar sus procesos de forma eficaz y 

eficiente, con el único objetivo de brindar servicio y productos que satisfagan los intereses 

del cliente con requisitos necesarios de calidad, basándose en normativas tanto 

internacionales como nacionales. 

La Organización Internacional de Normalización o Estandarización (ISO) es un referente 

para todo tipo de industrias a nivel mundial, su objetivo principal es desarrollar 

tecnologías y estándares para garantizar que el servicio y producto sean confiables y de 

calidad.(Fluidos et al., 2017) 

Además, es importante indicar que la Norma de calidad ISO 9001-2015, otorga a las 

organizaciones el poder de elaborar planes, guías o herramientas que aporten al mejorar 

de la calidad del servicios o producto que ofertan, esta norma es tan versátil que permite 

ser aplicada en diferentes niveles de la organización como administrativo y 

operativo.(Organización Internacional de Estandarización, 2015) 

 El servicio al cliente es el punto de mayor importancia, constituye un elemento 

indispensable para cualquier tipo de organización, actualmente existen muy pocas 

empresas que alcanzan a adaptarse para satisfacer las necesidades, puesto que han 

realizado mejoras en calidad y la eficiencia ya sea del producto o servicio que entrega el 

personal directamente.  

Hoy en día alrededor del mundo la mayoría de las empresas medianas y grandes, no 

pueden ser sustentadas solo por buen trabajo o producto, puesto que debido al mercado 
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que cada día es más competitivo, solo una buena interacción con los consumidores lograra 

el éxito y la opción al mercado global. 

Estudios actuales demuestran que la clave, sin duda, es el conocimiento de las necesidades 

del cliente para lograr la rentabilidad en las empresas, dado que permite alcanzar un nivel 

de satisfacción de este al adquirir un producto o servicio. 

La satisfacción del cliente genera una buena imagen de calidad y con la probabilidad de 

tener una buena recomendación del servicio o producto con resultados de incremento de 

más clientes. Por el contrario, el no prestar un buen servicio o producto se genera la mala 

imagen para la empresa y por consiguiente pérdida de consumidores actuales y futuros, 

dichos niveles no deben ser tomados a la ligera, sino dar soluciones prontas en cuanto a 

necesidades de los consumidores. 

Ecuador es un país que se caracteriza por ser muy productivo y comercial, en la actualidad 

los consumidores tienen muchas alternativas en el mercado, debido a la competencia y la 

globalización, no obstante, el cliente siempre se mantiene fiel al que suplan su necesidad 

en producto o servicio, pero poco o nada de esto lo toman en cuenta los directivos por lo 

cual se refleja en la decreciente en sus ventas. 

¶ Diagrama de Pareto 

Permite clasificar, analizar y evaluar gráficamente el valor de la información para obtener 

y verificar el problema de menor a mayor importancia y así tomar decisiones para lograr 

alcanzar los resultados que se desean dentro de una organización. 

¶ Diagrama SIPOC  

 Es aquel que nos ayuda a documentar por medio de gráficas los procesos de una gestión 

de una forma más sencilla dando a conocer las partes involucradas siendo:  

Supplier ï Proveedor: los que facilitan los recursos para el proceso  
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Inputs ï Recursos: es todo aquello que se precisa para realizar el proceso los mismos que 

pueden ser materiales, información y hasta las personas.  

Process ï Proceso: agrupación de actividades que cambian las entradas en salidas y tienen 

un valor agregado 

Customer ï Cliente: persona que obtiene el futo de dicho proceso. La meta es lograr la 

satisfacción, en este caso, del mismo cliente. 

¶ Diagrama de Flujo 

También llamado diagrama de actividades es la representación gráfica de algoritmos o 

procesos, representado gráficamente por figuras geométrica que indican los pasos a seguir 

para lograr una solución a un determinado problema. 

Antecedentes. 

 Trexc S.A., inicia su funcionamiento como empresa familiar en el año 1894 con el 

nombre comercial de Pintulac, en el sector de Cotocollao, ofertando variedad de pinturas 

a precios de consumidor final y mayoristas. En los años de 1990 y 1991 abren las 

sucursales del el sector del Inca y Santa clara, en 1993 se inaugura el edificio Matriz que 

actualmente son las oficinas administrativas, también amplía el almacén para mayor 

comodidad de los clientes, no es hasta el año 1999 en donde la empresa logra ser un 

importador directo de varias líneas de negocio, con ello consiguió incrementar su 

diversificación en el portafolio de productos, la empresa sigue creciendo y abriendo 

puntos de venta a nivel nacional, en el año 2008 realiza la importación piso flotante de 

China y Alemania. Desde el año 2016, la empresa inicia ofertando de venta e instalación  

piso flotante en la ciudad de Quito, provincia donde inicialmente se receptaba los 

productos de importación para  ser distribuirlos a las distintas sucursales a nivel nacional, 

seis meses después se habilita este servicio a todas las provincias de la sierra, haciendo 

que todos nuestros clientes puedan solicitar este servicio en cada una de nuestras 
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sucursales, el producto para las instalaciones era despachado directamente del Centro 

Nacional de distribución ubicado en Quito, parroquia de calderón, sin embargo se creó 

bodegas a nivel nacional de manera que se logra enfocar en que los productos que son 

utilizados para la venta e instalación del piso lleguen en menos tiempo al lugar de 

instalación. 

Las ventas a nivel nacional de los productos de la línea de pisos representan un 21% 

dentro de la categoría Acabados de la construcción, para ello se expondrá, a continuación, 

los datos obtenidos de los 3 últimos años en cuanto a las unidades y ventas de la empresa 

se exponen sus valores mediates la graficas véase Figura 4. 

Figura 4. 

Cantidades vendidas en los últimos tres años Pintulac 

 

Mediante la Figura 4 se puede evidenciar que las cantidades vendidas dentro de estos 

tres años la tendencia ha sido decreciente, vemos el caso más crítico de baja en el 2020, 

esto se debe al tema pandemia por covid-19 debido a que muchas empresas entre ellas 

Pintulac detuvieron sus ventas, los locales cerraron sus puertas hasta nueva disposición. 

Para el año 2021 se ve un incremento en las ventas, sin embargo, a comparación del año 

2019 se tiene un decrecimiento del 9.81% en cuanto a las cantidades vendidas, 
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considerando los dos canales de ventas y a su vez todas las provincias del país en donde 

están ubicadas estratégicamente las sucursales. 

Figura 5. 

Ventas de los últimos tres años 

 

               
 

 

 

 

 

 

 

En cuanto al tema de ventas de los productos de la línea de pisos flotantes mediante la 

Figura 5 se observa como en el 2019 eran altas las ventas para la empresa, sin embargo, 

para el año 2020 la misma desciende en 27.44% con referencia al año 2019, resulta ser 

una gran pérdida a consecuencia de locales cerrados y a la espera de una nueva orden del 

COE nacional. 

Para el 2021 se ve un incremento en relación con el año 2020, pero si se compara con el 

año 2019 se tiene un decrecimiento del 0.49% aunque no es una cantidad considerable 

con respecto a la baja del 2020, lo que espera cada empresa es crecer conforme pasan los 

años plantearse nuevos objetivos en base al crecimiento organización. 

Al concentrar este servicio en las provincias de la sierra, la venta del producto y su 

servicio de instalación se ha reflejado en la deficiencia de manuales de procedimientos, 

documentos que contenga la información necesario de los productos y servicio ofertados 

( material POP informativo), fichas técnicas, y carencia de  conocimiento por parte de los 
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colaboradores al momento de asesorar al cliente,  todos estos factores permiten que no se 

aplique buenas prácticas de servicio y ventas, causando que varías negociaciones se 

pierdan por falta de conocimiento, inventario, despacho o a su vez no cumplan con los 

requerimientos solicitados por el clientes, las normas técnicas de calidad impartidas por 

el área hacen que gran cantidad de los colaboradores incumplan con estándares y criterios 

que precisa Pintulac Trecx S.A, para que sus servicios sean adquiridos y aceptados por 

los clientes. 

Debido al corto tiempo de funcionamiento de este servicio, el deficiente proceso de venta 

e instalación de pisos se ha visto reflejado en la acumulación de productos en área de 

bodega, el malestar de los clientes por mala información, metros instalados de piso 

reflejan una baja, pérdidas monetarias y falta de conocimiento en los colaborados al 

asesorar al cliente. 

A fin de corregir estos desfases la propuesta va orientada a desarrollar un manual de 

procedimientos para la mejora de calidad en ventas e instalación de pisos flotantes, mismo 

que será implementado  en un inicio en los puntos de venta de la ciudad de Quito, de 

manera que se garantice un adecuando asesoramiento, venta de los productos y la 

instalación de los pisos, así como también lineamientos y estándares que sean de 

conocimiento para los colaboradores evitando así la pérdida de negociaciones y malestar 

en los clientes 

Justificación. 

Pintulac Trecx S.A, presenta la necesidad de la elaboración de un manual de procesos, 

puesto a que, por su corto tiempo de operación del servicio, no se han documentado todas 

las actividades o procedimientos que resultan ser necesarios para la asesoría, venta 

despecho e instalación de pisos flotantes, esta falta en la actualidad está generando un 

grave problema para la empresa.  
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Para ello se presenta un diagnóstico realizado de manera eficaz y eficiente, basándonos 

en el estado actual de la empresa, para dar y una solución inmediata, la misma que nos 

permita general el crecimiento y estabilidad de la organización, dando así paso a mejoras 

sin perder prestigio ni calidad dentro del mercado nacional y posicionados dentro de los 

mercados internacionales. 

Dentro de la misma, la importancia de esta propuesta metodológica consiste en mejorar 

la calidad de asesoramiento, venta e instalación de pisos flotantes en la empresa Pintulac 

/ Trecx S.A., con el fin de garantizar la inocuidad, el fortalecimiento en cuanto a la calidad 

de su producto y servicio otorgado durante la venta, distribución e instalación en las 

distintas sucursales a nivel de la sierra ecuatoriana, evitando perdidas monetarias por el 

desconocimiento y mal asesoramiento de los colaboradores hacia el cliente. 

La elaboración de un manual de procedimientos otorgará un gran impacto positivo para 

todas las sucursales que conforman la empresa Pintulac/Trecx S.A. a nivel nacional, ya 

que permitirá presentar las políticas junto con los requisitos y actividades necesarias para 

asesorar, vender e instalar un piso flotante de calidad, disminuyendo la cantidad de 

reclamos de clientes y evitando perdidas en las sucursales de ventas. 

La utilidad  de la elaboración de una guía de procedimientos está basada en toda la 

recopilación de información y documentación que resulte ser necesaria del proceso de 

asesoramiento, venta e instalación de pisos flotantes en cada una de las etapas, 

otorgándole al personal administrativo u operarios un recurso que les permita conocer a 

detalle el manejo correcto de este servicio ofertado en las sucursales de la empresa 

Pintulac / Trecx S.A.  

Mediante la investigación y elaboración del presente manual de procesos, los principales 

beneficiarios son todos los colaboradores de la empresa es decir, administrativos,  

operarios, y personal de las sucursales a nivel nacional, ventas externas, directivos y por 
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consiguiente el consumidor o clientes potenciales,  al desarrollar el manual se logrará 

obtener colaboradores capacitados, reducir reclamos, quejas,  se evitara en su mayor parte 

la pérdida de negociaciones al brindándoles un producto, servicio y atención oportuna al 

cliente. 

La elaboración del manual de procesos es factible, debido a que dispone de la 

participación y colaboración  de  las autoridades, colaboradores y proveedores de la 

empresa, lo que permite el acceso a información necesaria para el análisis y aprobación 

del trabajo realizado, por  parte los proveedores se obtendrá documentación necesaria 

como fichas técnicas, normativas de elaboración europeas, folletos informativos del 

proceso productivo, formas de instalación en otros países, muestras de los productos, 

entre otra información importante. 
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Objetivos. 

Objetivo general:  

Realizar un manual de procedimientos acorde a la Misión y Visión de la empresa Pintulac 

Trecx S.A., mediante el uso de herramientas de calidad para mejorar el área de instalación 

de pisos flotantes. 

Objetivos específicos: 

¶ Diagnosticar los procesos de asesoramiento, venta, entrega e instalación de pisos 

flotantes, partiendo de datos históricos de la empresa y una evaluación de 

conocimiento a los colaboradores para determinar la situación actual del proceso. 

¶ Identificar los requisitos y actividades necesarias para el asesoramiento, venta, 

entrega e instalación de pisos flotantes, aplicando herramientas ingenieriles para 

incrementar las negociaciones con los clientes. 

¶ Establecer procedimientos e instructivos bajo los lineamientos de la norma ISO 

9001:2015, para elaborar el manual que incremente el conocimiento en los 

colaboradores y garantice la estandarización de forma ordenada de cada actividad 

que se lleva en el área. 
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CAPÍTULO II  

INGENIERÍA DEL PROYECTO  

Diagnóstico de la situación actual de la empresa 

La empresa Pintulac Trecx S.A, está presente desde 1984 en el mercado de la 

construcción, el crecimiento tanto de la estructura, portafolio y talento humano ha ido 

incrementando de manera considerable, esto se debe a la buena gestión realizada por la 

gerencia. 

La empresa Pintulac Trexc S.A  está dedicada a la comercialización y asesoría técnica de 

productos relacionados con la construcción, la industria y el hogar, contando con un 

amplio portafolio de productos siendo los principales: pinturas, revestimientos para pisos 

y paredes, ferretería-hogar, químicos, herramientas y maquinaria manuales o eléctricas, 

su sede está ubicada en la calle Rumiurco Oe4-365 y Pedro Freile sector Cotocollao, en 

la planta baja funciona el punto de venta y en el resto del edificio se encuentran las 

oficinas del área administrativa que en conjunto con los demás colaboradores trabajan 

para lograr cumplir el objetivo de la empresa y satisfacer a sus clientes nivel nacional. 

Figura 6. 

Sede principal de la empresa Pintulac 
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En la actualidad la organización se encuentra en constante crecimiento e innovación, 

contando así con 48 puntos de venta, así también con bodegas y almacenes especializados 

dentro del país. 

¶ Misión 

La empresa Pintulac Trecx S.A tiene como misi·n:ò Servir con agilidad y conocimientoò 

y por ende ñser un modelo de servicio e innovaci·nò. 

¶ Valores institucionales 

Los valores institucionales que tiene dentro de su estructura la empresa Pintulac son los 

siguientes 

Figura 7. 

Valores institucionales 

 

¶ Organigrama de la empresa PINTULAC 
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Figura 8. 

Organigrama estructural 1 

Figura 9. 

Organigrama estructural 2 
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Figura 10. 

Organigrama estructural 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El almacén matriz en el año 2016 inicia implementando el servicio de instalación de pisos 

flotantes obteniendo buena acogida en el mercado, la alta dirección decide implementarlo 

en todos los almacenes de la ciudad de Quito, en la actualidad el servicio es ofertando en 

toda la sierra y parte de la costa ecuatoriana. 

Con el transcurso del tiempo, Pintulac ha implementado varias reformas dentro del área 

de instalación de piso flotante siendo su objetivo cubrir los requerimientos de los 

colaboradores y clientes, no obstante, no ha sido posible para la línea de pisos analizar, 

establecer y sentar por escrito los procesos que resultan ser necesarios ejecutar día a día, 

así como la instalación, por lo anteriormente mencionado los colaboradores realizan sus 

tareas diarias con falencias y el conocimiento de productos y servicios del área, ignorando 

si se realiza mala asesoría, duplicidad de los procedimientos, reclamos excesivos de los 

clientes, etc. 
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Para ello se expone el diagrama de flujo de las operaciones que actualmente lleva a cabo 

la empresa y del área de estudio. 

Figura 11. 

Diagrama de flujo del proceso 
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Pintulac Trecx S.A no dispone de manuales que detallen de manera clara y concisa los 

procedimientos que deben realizarse desde el ingreso del cliente, cierre de la venta, 

despacho del material y la entrega satisfactoria en la instalación. 

Para dar inicio a la revisión del cumplimiento de los procesos y la documentación de 

venta, despacho, instalación y entrega de obra, el presente documento tratara directamente 

del asesoramiento, venta e instalación de pisos flotantes que la empresa realizaría 

diariamente bajo planificación, destinando un instalador para cada obra, así como también 

la capacitación del especialista de línea a los puntos de venta (ventas externas o clientes 

particulares), esta planificación permite conocer los lugares donde se encuentra el 

especialista de línea y los instaladores. 

El entendimiento en ventas e instalación por ά  presentan un decrecimiento de manera 

considerable mismo que será expuesto en el desarrollo del diagnóstico inicial, agregando 

la rotación continua de personal, siendo esto una consecuencia a la falta de conocimiento 

al momento de asesor al cliente. 

Diagnóstico inicial para conocer el nivel de conocimiento de los 

colaboradores. 

Para iniciar la revisión del diagnóstico inicial, se elabora una encuesta de conocimientos 

a una muestra del total de colaboradores de la empresa Tabla 1. 

La información proporcionada por el personal del desarrollo humano, esto se la calculará 

en base a la ecuación del muestreo a una población finita. 

Tabla 1. 

Tipo de cargo de los colaboradores 

Tipo de Cargo Total 

Administrativo  49 

Analista 24 
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Asistente 30 

Auxiliar  77 

Coordinación 22 

Gerencia 6 

Jefatura 18 

Operativo 276 

Supervisión 20 

Ventas 202 

Total, general 724 

 

Según (Fachelli, 2017), Una población finita se define como "Una muestra grande que 

requiere el 10% de la población que generalmente se considera básica, con un 5% a un 

10% recomendado". 

De manera que Población Finita es todo cálculo realizado con el conocimiento del tamaño 

de la poblaci·n en estudio ñNò 

La encuesta consta entre 25 preguntas dentro de la cual se exponen tres secciones: 

ü Sección 1: Datos generales del colaborador y de la empresa. 

ü Sección 2: Preguntas de opción múltiple ï Conocimiento 

Básico y Teórico 

ü Sección 3: Preguntas de verdadero o falso ï Conocimiento 

Básico y Teórico 

Para determinar el número de colaboradores que deben ser encuestados, mediante la 

Ecuación 1, se puede obtener el siguiente calculo: 

Ecuación 1. 

Tamaño de la muestra 

▪  
╝ ╩z╪ ▬zz ▲

▄ᶻ╝  ╩╪ ▬zz ▲
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En donde:    

 

n= Tamaño de muestra buscado 

N= Tamaño de Población o Universo 

Z= Parámetro estadístico máximo aceptado el N 

e= Error de estimación máximo aceptado 

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) 

q= (1-p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado 

 

Para ello se plante las siguientes métricas: 

Tabla 2. 

Parámetros de la muestra 

Parámetro Valores 

N 724 

Z 1.96 

P 50.00% 

Q 50.00% 

E 5.00% 

 

Tabla 3. 

Nivel de confianza 

NIVEL DE 

CONFIANZA  

Z 

ALFA  

99.70% 3 

99% 2.58 

98% 2.33 
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96% 2.05 

95% 1.96 

90% 1.645 

80% 1.28 

50% 0.674 

 

Tamaño de la muestra   

 

 

Aplicada la ecuación se obtiene un resultado de 251 personas a ser encuestas o lo que 

significa el 34.56% del total de colaboradores de la organización. 

La encuesta realizada Anexo 17 y Anexo 18 en el mes marzo del 2022, donde, se 

obtuvieron los siguientes resultados, en cuanto a conocimiento técnico y básico por parte 

de los colaboradores de todas las áreas de la organización en las diferentes ciudades del 

país. 

Tabla 4. 

Resultados promedios de la encuesta 

Ciudades Promedio 

Básico 

Promedio 

Técnico 

Manta 0.67 0.61 

Latacunga 0.50 0.61 

Machala 0.50 0.63 

Portoviejo 0.36 0.64 

Ambato 0.48 0.64 

Riobamba 0.53 0.65 

Santo domingo 0.67 0.69 

Esmeraldas 0.54 0.70 

Coca 0.33 0.72 

▪  
╝ ╩z╪ ▬zz ▲

▄ᶻ╝  ╩╪ ▬zz ▲
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Guayaquil 0.43 0.75 

Cayambe 0.50 0.77 

Quevedo 0.67 0.78 

Cuenca 0.50 0.78 

Quito 0.46 0.78 

Atacames 0.60 0.79 

Ibarra  0.67 0.83 

Total, general 0.48 0.76 

 

La Tabla 4 muestra el resultando obtenido de la encuesta en base al conocimiento básico 

y el teórico en promedios, calculando el promedio básico es del 48% y el técnico es del 

76%, verificando que en la mitad de las áreas encuestadas tiene menos del 50% del 

conocimiento técnico lo que hace que no puedan asesorar de manera correcta al cliente, 

como consecuencia se da la pérdida del cliente que adquiere el producto y servicio en otro 

lugar  y presentando quejas debido al mal o poco asesoramiento, la entrevista fue realizada 

en conjunto con la especialista de línea de pisos. 

Figura 12. 

Resultados de la encuesta 
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En la Figura 12 se exhibe a las tres principales ciudades que abarcan un alto conocimiento 

técnico, Ibarra, Atacames y Quito, están dentro del rango de las políticas de la empresa. 

No obstante, el conocimiento básico también resulta ser de gran importancia debido a que 

este indicador también influye en el desarrollo de las labores diarias de los colaboradores 

y la información que proporcionan a los clientes acerca de la empresa, se puede evidenciar 

que las ciudades como el Coca y Portoviejo se encuentran bajo el promedio de los 

resultados de la encuesta, permitiendo que la organización no cumpla con sus objetivos 

propuestos tanto en conocimiento y presupuesto de ventas. 

Figura 13. 

Prueba de hipótesis promedio básico y técnico 

 

                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La Figura 13 expresa los resultados del método estadístico de la encuesta de 

conocimientos, en el primer cuadrante indica el promedio obtenido de conocimiento 

básico y  el segundo cuadrante plantea los resultados del conocimiento técnico, en el cual 

nos vamos a centrar, al observar la gráfica, las primeras ocho ciudades se encuentran con 
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un conocimiento técnico aceptable, sin embargo, el otro 50% de las ciudades tienen un 

nivel de conocimiento bajo la media, lo que causa problemas a la hora de asesorar, vender 

e instalar piso flotante. 

Dichos resultados muestran rasgos que denotan la falta de conocimiento básico y técnico 

en los colaboradores de la empresa, hecho que permite presentar otras apreciaciones 

detalladas a continuación; 

¶ Falta de capacitación 

 La encuesta evidencia claramente que el personal de la empresa Pintulac Trecx S. A., 

que labora en las dieciséis provincias encuestadas y en los diferentes canales de atención 

al cliente, la mitad está dentro del nivel de los parámetros aceptable de acuerdo a las 

políticas determinadas dentro de la empresa, no obstante, se constató que la otra mitad se 

encuentra por debajo de la media, verificando la falta de conocimiento, problema 

fundamental dentro de la asesoría, venta y despacho del producto. 

Los resultados arrojados permitirán a la organización analizar la necesidad de capacitar y 

dar mayor énfasis a la preparación del su personal acorde al producto y servicio estudiado. 

¶ Rotación de personal 

Según el (Banco Mundial, 2021) a raíz de la pandemia cerca del 11% de las empresas 

empezaron a ajustar la nómina, Pintulac prescindió de algunos colaboradores, mientras 

que el área de desarrollo humano establece que la rotación del personal es una constante. 

Hacen contratación de nuevo personal, lo capacitan, pero al no tener un esquema a seguir 

o un manual de procedimientos tienden por abandonar la empresa debido a la falta de 

capacitación interna obtenida, dando paso al gasto de recursos generando un problema 

que se ve reflejando en pérdidas de ventas en todas las líneas del giro del negocio. 
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Diagnóstico inicial para conocer el nivel de ventas de la línea 

Según los datos proporcionados por el departamento de contabilidad de la empresa 

Pintulac- Trecx S.A., se expone el tema en la Figura 14 de la línea de ventas dentro de 

los cuatro primeros meses del año, iniciando con los valores del año 2021 hasta el año 

2022, en las dieciséis ciudades en donde está presente la empresa Tabla 5. 

Tabla 5. 

Ciudades a ser estudiadas 

Ciudades 

Manta 

Latacunga 

Machala 

Portoviejo 

Ambato 

Riobamba 

Santo domingo 

Esmeraldas 

Coca 

Guayaquil 

Cayambe 

Quevedo 

Cuenca 

Quito 

Atacames 

Ibarra  
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Figura 14. 

Flujo de ventas últimos 4 años, 4 meses iniciales de cada año 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La Figura 14 presenta el flujo de las ventas de línea de pisos flotantes, donde se evidencia 

a tres provincias: Quito, Ambato y Cuenca, estas se ubican sobre la media establecida 

durante los cuatro años estudiados, elaborando un análisis minucioso y próximo a la 

realidad de las ventas, en la gráfica se analiza que los años donde ha existido una cantidad 

alta de ventas es 2019 y 2021, sin embargo, el año 2020  presenta un descenso importante 

debido a la pandemia del Covid-19, se paralizo casi toda actividad comercial y productiva 

a nivel país, continuando el año 2022 las ventas presentan un desfase, las ciudades de 

Cuenca y Ambato se encuentran cerca de la media evidenciando la baja de ventas, esto 

quiere decir que si no se toma medidas de acción que corrijan este desfase para los futuros 

meses estas dos ciudades estarán por debajo de la media. 

La empresa Pintulac plantea cada año incrementar las ventas dentro de 5 a 8% en todas 

sus líneas, siendo la línea de pisos frotante una de las más fuerte para la organización. 
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Continuando con el análisis a detalle se evalúa los datos de los cuatro primeros meses de 

los años 2021 y 2022 ver Tabla 6 haciendo una comparación en base a la cercanía del 

tiempo, considerando que la pandemia sigue presente a nivel mundial, pero teniendo 

menos restricciones del estado ecuatoriano a las empresas. 

Tabla 6. 

Análisis ventas año 2021 y 2022 

Análisis  

Ciudades 2021 2022 

Ambato 120110 93178 

Atacames 0 0 

Cayambe 23051 22440 

Coca 0 22 

Cuenca 242824 116072 

Esmeraldas 531 356 

Guayaquil 19603 8715 

Ibarra  29643 21836 

Latacunga 23169 20945 

Machala 2728 3728 

Manta 6814 320 

Portoviejo 0 22 

Quevedo 411 786 

Quito 976825 714622 

Riobamba 23691 13391 

Santo    

Domingo 

1833 4841 

Total, general 1471233 1021274 

 Para conocer el % de disminución de venta se aplica la siguiente ecuación: 

Ecuación 2. 

% de relaciones entre dos años 
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La Ecuación 2 muestra la relación entre el año 2021 y 2022, obteniendo como resultado 

la disminución 30.58% en las ventas, cantidad considerada como alta para la organización 

ya que resulta ser perjudicial. 

Los valores, ver Tabla 6 proceden a ser graficados para analizar su comportamiento 

estadístico. 

Figura 15. 

Gráfica ventas año 2021, cuatro primeros meses 

 

Figura 16. 

Gráfica ventas año 2022, cuatro primeros meses 
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La Figura 15 y Figura 16, contienen la información de los valores de estos dos últimos 

años, durante los 4 primeros meses, analizando los resultados obtenidos se puede 

evidenciar gráficamente que Quito, Ambato y Cuenca son ciudades que mantienen las 

ventas por encima de la media estudiada, teniendo en cuanta la disminución de los límites 

que todo va en relación con el decrecimiento, si observamos el cálculo realizado mediante 

la ecuación 2 este decrecimiento representa dicho porcentaje. 

Finalizado el análisis de estos dos años en función al tiempo de cercanía, el bajo 

crecimiento de las ventas se mantiene, con estos resultados se profundiza la investigación 

únicamente en los cuatro primeros meses del año 2022 para estudiar su comportamiento 

y porcentaje de participación de las ciudades en las ventas obtenidas véase Tabla 7. 

Tabla 7. 

Análisis ventas año 2022 % de participación 

Ciudades 2022 %  

Quito 714621.52 69.97% 

Cuenca 116072.33 11.37% 

Ambato 93178 9.12% 

Cayambe 22439.73 2.20% 

Ibarra  21836.15 2.14% 

Latacunga 20944.88 2.05% 

Riobamba 13391.36 1.31% 

Guayaquil 8715.46 0.85% 

Santo Domingo 4841.49 0.47% 

Machala 3727.61 0.36% 

Quevedo 786.11 0.08% 

Esmeraldas 356.04 0.03% 

Manta 320.14 0.03% 

Coca 21.51 0.00% 

Portoviejo 21.51 0.00% 

Atacames 0.00 0.00% 

Total, suma 1021273.84 1 

 

Los valores proyectados en la Tabla 7, son representados gráficamente en la Figura 17 

para entender desde otro esquema su movimiento. 
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Figura 17. 

Gráfica ventas del año 2022 

 

 

La Figura 17, indica que Quito sobrepasa la medía y límites superior e inferior, siendo la 

cuidad líder en ventas durante el periodo analizado, sin embargo, se evidencia que las 

ciudades de Cuenca y Ambato sobrepasan la media o promedio de los valores, 

cumpliendo con el objetivo establecido, mientras que las ciudades restantes están por 

debajo de la media dicho resultado preocupa a la empresa debido a la dificultad que 

presentan para lograr los estándares dispuestos por la misma 

Figura 18. 

Diagrama de Pareto 80-20 
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La Figura 18, exhibe el análisis de Pareto 80-20, indica ciertamente que las ciudades 

Quito y Cuenca presentan una mayor participación en ventas del 81% y las provincias 

restantes obtiene el 19% de participación, aparentemente estos resultados tienden a ser 

factibles para la empresa, sin embargo, analizando por ciudades catorce están por debajo 

de los resultados esperados en ventas representando una cantidad extensa de clientes y 

ventas perdidas. 

Entonces mediante la Figura 18 podemos realizar los siguientes parámetros: los locales 

de Quito y Cuenca están dentro del 80% que es lo correcto que se debe vender en base a 

políticas de la empresa ya determinadas, por tanto, para el siguiente análisis las mismas 

no serán tomadas en cuenta debido a que afectaría el resultado a obtenerse. 

 La Tabla 8 presenta el nuevo análisis: 

Tabla 8. 

Valores del 19% Pareto 

Ciudades 2022 %  

Ambato 93178 9.12% 

Cayambe 22440 2.20% 

Ibarra  21836 2.14% 

Latacunga 20945 2.05% 

Riobamba 13391 1.31% 

Guayaquil 8715 0.85% 

Santo Domingo 4841 0.47% 

Machala 3728 0.36% 

Quevedo 786 0.08% 

Esmeraldas 356 0.03% 

Manta 320 0.03% 

Coca 22 0.00% 

Portoviejo 22 0.00% 

Atacames 0 0.00% 

Total, suma 190579.99 19% 

Con los datos proporcionados de la Tabla 8 se expone gráficamente los resultados a 

profundidad en cuanto a la curva obtenida. 
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Figura 19. 

Grafica 19% del Pareto 

 

 

Analizando la Figura 19, I-MR de %, se observa que cuatro ciudades están por encima 

de la media Ambato, Cayambe, Ibarra y Latacunga, revisión que permite verificar 

alcanzan el objetivo propuesto, no obstante, las demás ciudades que se encuentran debajo 

de la media deben ser evaluadas para encontrar las falencias que tienen en el conocimiento 

básico y técnico, esto se ve reflejado en las ventas y no les permiten llegar a los objetivos 

de la empresa. 

¶ Falta de un manual de procesos 

Factor importante ya que la empresa Pintulac no cuenta con manuales de procesos o guías 

de apoyo para ninguno de sus productos, por ello los colaboradores no tienen una 

herramienta de apoyo para ir incrementado su conocimiento y mejorar el tema de asesoría, 

venta e instalación de pisos, por todo lo expuesto anteriormente es imperativo la 

elaboración de un manual de procedimientos, de este modo los colaboradores disponen 

de una guía que les permite una mejora dentro de la compañía. 

Finalizado el análisis de datos en base a los valores otorgados por el área de contabilidad, 

se expone otro punto importante que afecta a que los canales de venta a que no cumplan 
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con los objetivos y políticas planteadas por la empresa y es conocer la cantidad de metros 

instalados. 

Diagnóstico inicial para conocer la cantidad de metros instalados 

El decrecimiento de los metros cuadrados instalados durante los cuatro últimos años, en 

los cuatro primeros meses, siendo esto, un problema adicional para la organización y el 

área estudiada se refleja en la Tabla 9. 

Tabla 9. 

Metros instalados 

╜ , instalados Meses 
    

Años Enero Febrero Marzo Abril  Total, general 

2019 4534 4961 3687 3713 16895 

2020 5342 4310 1358 0 11010 

2021 3795 4000 5615 4541 17951 

2022 2345 2912 2475 2925 10657 

Total, general 16016 16183 13135 11179 56513 

 

Mediante la comparación numérica el año 2019 y 2021 Tabla 9, poseen una cantidad alta 

de metros cuadrados instalados, sin embargo, si se hace una comparación en base al año 

2021 y 2022, se observa un decrecimiento del 40% de metros instalados, porcentaje que 

resulta ser un problema debido a que, si disminuye la cantidad de metros instalados a la 

par disminuirá las ventas y por ende el trabajo para los instaladores, cerrando fuentes de 

trabajo dentro de la empresa. 
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Figura 20. 

Gráfico del primer cuatrimestre del año 2019 al año 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La Figura 20 representa los metros cuadrados instalados desde el año 2019 hasta el año 

2022, la ca²da representa una dificultad para la empresa ya que se evidencia ñL²nea de 

tendencia bajistaò, estos resultados de metros cuadrados instalados pueden representar 

una óptima oportunidad para iniciar planes de acción y mejorar ventas. 

Figura 21. 

Grafica de dispersión ventas por asesor vs. promedio % técnico de conocimiento 
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En consecuencia, a lo desarrollado en el análisis de la situación actual de la empresa 

referente a la encuesta de conocimientos básicos y técnicos se obtuvo como resultado que 

de las 16 ciudades solo tres de ellas poseen un conocimiento técnico que se adapta a las 

políticas de la empresa, por tanto, resulta ser importante que las ciudades restantes 

obtengan un nivel de conocimiento ajustado a las políticas ya establecidas en la 

organización. 

Es fundamental indicar que al desarrollar el análisis de ventas por ciudad no se demuestra 

relación con el conocimiento, solo se identifica volumen de ventas por cada una de ellas, 

sin embargo, al analizar ventas por vendedor se demuestra mediante Figura 21, que en 

base a la gráfica existen una relación que a mayor conocimiento que adquiere cada uno 

de los colaboradores, este se verá reflejando en el incremento de las ventas, presentándose 

así la tendencia a la mejora. 

Área de estudio 

Dominio: Tecnología y Sociedad. 

Línea de Investigación: Gestión sostenible de productos 

Descripción: Esta línea se enmarca en un proceso sistémico que tiene como objetivo 

materializar una idea que da solución a una necesidad específica del contexto a través del 

análisis del ciclo de vida 

Sub línea de investigación: Creatividad Innovación y Emprendimiento, identifica las 

necesidades de las empresas a través de un observatorio de la red industrial que permite 

el análisis y la toma de decisiones para la mejora continua de productos, impacto 

ambiental, optimización de procesos, incluido tendencias de diseño. 

Campo: Ingeniería Industrial. 

Área:  Procesos 

Aspectos: Manual de procedimientos 

Objetivo de estudio: Punto de venta Matriz de la empresa Pintulac-Trecx S.A. 

Periodo de Análisis: noviembre 2021 inicio - diciembre 2022 fin. 
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Modelo operativo  

Ciclo Deming PHVA 

Conocido también por sus siglas PHVA, es una guía para el desarrollo de la calidad en 

una en sucesión razonable que comprende 4 fases repetitivas para lograr una mejora 

continua que son: 

V Planificar: anticipación de la planificación del cambio, pronosticar y analizar 

resultados. 

V Hacer: Realizar el plan 

V Verificar: Comprobación y examen. 

V Actuar: Toma de acciones que mejoran o estandarizan el proceso. 

 

Figura 22. 

Ciclo PHVA 
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Tabla 10. 

Modelo operativo ciclo PHVA 

CICLO  

PHVA 

OBJETIVO  DETALLES  

DE ACTIVIDAD  

HERRAMIENTAS  

P
la

n
if
ic

a
r 

Análisis de la 

situación actual 

para la 

identificación de 

la problemática 

previo al 

desarrollo de la 

propuesta  

Recopilación de 

información para 

determinar el 

problema. 

¶ Encuesta 

¶ Datos recopilados 

del sistema de la 

empresa 

¶ Minitab 

¶ Diagrama de Pareto 

H
a

c
e
r 

Metodología para 

alcanzar los 

objetivos 

propuestos del 

presente trabajo 

 

Desarrollo de la 

propuesta 

 

 

¶ Manual de 

procedimientos 

¶ Instructivos 

¶ Registros 

¶ Informes 

¶ Fichas técnicas 

 

V
e
ri
fi
c
a

r
 

Implementación 

de los 

procedimientos e 

instructivos 

Análisis de inversión, 

presentación de la 

propuesta, aprobación e 

implementación de 

esta.  

¶ Capacitaciones a los 

colaboradores. 

¶ Toma de 

evaluaciones de 

conocimientos. 

¶ Video de apoyo. 

¶ Promotorías del 

especialista. 

¶ Dato experto 

(plantilla 

informativa) 

A
c
tu

a
r 

Medir resultados 

de las 

evaluaciones 

Proponer mejoras en el 

sistema de capacitación 

(falencias de 

aprendizaje) 

¶ Capacitaciones 

teóricas y prácticas. 

¶ Visita en obras. 
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Conceptualización de las herramientas utilizadas 

 

¶ Encuesta: Es una herramienta que nos permite recolectar información de un 

interés determinado y dirigido a un grupo de personas, para ello, se realiza la 

elaboración de bancos de preguntas o cuestionarios, cuyos resultados son 

analizados estadísticamente. 

Esta herramienta se utilizó la encuesta de conocimientos para evaluar el 

conocimiento técnico y básico que disponen los colaboradores de la empresa 

Pintulac S. A. en las 16 ciudades a nivel nacional, en donde se venden los 

productos de la línea. 

¶ Datos recopilados del sistema de la empresa: Conjunto de archivos que son 

seleccionados de con fin específico para su estudio. 

¶ Minitab : Software de estadísticas que permite el estudio de un número 

considerable de datos en conjunto. 

¶ Diagrama de Pareto: Grafica de organización de valores, divididos por barras 

puesto de mayor a menor, son de mayor importancia al momento de una toma de 

decisiones ya que permite priorizar cada una de las acciones para lograr el 

resultado deseado. 

¶ Manual de procedimientos: Guía de procedimientos escrita paso a paso para la 

implementación de un sistema de control de un determinado proceso interno de 

una empresa. 

¶ Instructivos: Documento escrito con especificaciones de forma clara y ordenada 

para una determinada acción.  

¶ Registro: Documento escrito o virtual permanente donde se constata ciertos datos 

o cosas para saber su actividad o situación- 

¶ Informes: Escrito donde se detalla alguna acción determinada. 
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¶ Fichas técnicas: Documento que detalla las funciones o peculiaridades de un 

producto, proceso u objeto designado. 

¶ Capacitaciones a los colaboradores: Actividad que busca la mejor de 

conocimientos, habilidades, conducta y actitudes de determinado grupo con 

finalidad de solventar una necesidad dentro de una organización.  

¶ Toma de evaluaciones de conocimientos: Proceso escrito o verbal que pretende 

verificar en qué nivel de conocimiento se encuentra una persona de un área 

determinada. 

¶ Video de apoyo: Herramienta visual que permite mostrar un poseso de una forma 

clara. 

¶ Promotorías del especialista: Actividad que realiza el especialista de línea en los 

puntos de venta de la empresa, proceso enfocado en dar soluciones a los clientes 

y ofertar el producto asesorando de mejorar manera al cliente, generando un 

impulso en las ventas de los productos. 

¶ Dato experto: Plantilla informativa acerca de un producto, información técnica y 

comercial. 

¶ Capacitaciones teóricas y prácticas: Acción de impartir cierto conocimiento de 

forma precisa con el fin que por medio de dicho conocimiento sean aplicadas.  

¶ Visita en obras: Inspección que se realiza a un determina lugar donde se lleva a 

cabo la obra, suele ser una o varias visitas con la finalidad de que se lleve bien su 

desarrollo.  
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CAPITULO III  

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS 

Desarrollo de la propuesta 

En el presente capítulo, se expone la evidencia en base al desarrollo de la propuesta 

metodológica que tiene como objetivo el diseño de un manual de procedimientos, lo que 

permitirá la mejora en cuanto a los procesos de asesoría, venta, despacho e instalación de 

pisos flotante del punto de ventas Matriz de la empresa Pintulac. Trecx S.A., 

documentación que resultará de gran apoyo y ayuda para la organización, así como 

también de todos los colaboradores de la organización tanto como el personal 

administrativo y operativo los mismos que están encargados de realizar todas las 

actividades anteriormente mencionadas, logrando alcanzar los resultados deseados en 

cuanto a la mejora de la calidad del servicio ofertado por el punto de venta Matriz. 

Política de confidencialidad  

 

× Pintulac Trecx S.A para precautelar la confidencialidad de toda la información 

referente al manejo de los productos y servicios ofertados por la empresa 

como; piso flotante, complementos y servicio de instalación, ha otorgado 

únicamente los datos necesarios y precisos para el desarrollo del presente 

manual. 

× Este manual pertenece al área de instalación de pisos flotantes y asesoría 

técnica de la empresa, por tanto, es importante el compromiso de todos los 

trabajadores de la organización, es decir, las áreas administrativas y operativas 

que prestan sus servicios en el punto de venta Matriz, el resguardar la 

información plasmada en los documentos desarrollados y, está prohibido la 

reproducción parcial o total del documento. 
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Datos de contacto de la empresa. 

Tabla 11. 

Datos de contacto de la empresa 

Datos de contacto de la empresa 

Nombre comercial: ñPintulacò 

Razón Social Trecx S.A. 

Ruc: 1791812484001 

Representante legal: Silvio Walter Betancourt 

Sector: Venta al por mayor de diversos productos 

sin especialización. 

Calificación:  

Gerente de la categoría: Ing. Diego Arguello 

Especialista de línea: Ing. Dayana Velasco 

Coordinador de instalaciones: Ing. Pablo Rodríguez 

Dirección: Pichincha-Quito, sector Cotocollao, callo 

Rumiurco OE4-265 y Pedro Freile, cerca 

al obelisco de Cotocollao 

Teléfonos: 2530921 

 

Dirección del Punto de Venta Matriz 

Ubicado en Quito, sector Cotocollao calle Rumiurco Oe4-365 y Pedro Freile, planta 

baja. 
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Figura 23. 

Ubicación del punto de venta matriz 

 

El manual de procedimientos, asesoría, venta, despacho e instalación de pisos flotantes 

es elaborado mediante el modelo de documentación existente propia de la empresa y la 

Norma ISO 9001:2015, enfocada en la calidad y permite solventar todos los problemas 

encontrados en el análisis de la situación actual. 

El presente manual está estructurado conforme a los siguientes puntos que se detallan a 

continuación: 

 

INDICE DEL PROCEDIMIENTO  

1. Portada 

2. Encabezado y cuadro de firmas 

3. Introducción 

4. Objetivos 

5. Alcance 

6. Definiciones 

7. Responsabilidades 

8. Normativa y Documentación aplicable 

9. Cuadro de modificaciones del procedimiento 
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10. Desarrollo/ Procedimiento 

11. Documentación asociada 

- Registro 

- Informes 

Es importante indicar que, para el diseño del presente manual, específicamente la sección 

de Anexos está constituida por: registros de ventas y detalle de la estructura de la encuesta 

realizada a los colaboradores, documentación que es de gran utilidad para el desarrollo 

del presente Manual de procedimientos. 

Adicional a ello, se presentará como evidencia las Fichas técnicas de los productos y 

Actas de entrega de instalación respectivamente, documentos que han sido elaborados por 

la organización juntamente con información proporcionada por los proveedores, los 

cuales también han sido parte referencial para el desarrollo del Manual. 

Estructura de la documentación  

Dentro de la estructura del manual de procedimientos constará de diferentes tipos de 

documentación y para ello se realiza un diseño de siglas, las mismas que se detallan en la 

Tabla 12. 

Tabla 12. 

Siglas de documentación 

Tipos de documentos 

POE Procedimiento operativo estándar 

INS Instructivo 

INF Informes 

REG Registros 
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Proceso de codificación 

Consiste en asignar una numeración que resulte ser consecutiva con el objetivo de poder 

gestionar los distintos procesos, actividades y servicios que oferta la organización. 

PIT-MAST-ATPC-REG-01.1 

En donde: 

Tabla 13. 

Codificación 

Siglas Significado 

PIT Nombre de la empresa 

MAST Abreviatura de ñManual de asesoría técnicaò §rea donde se podr§ 

evidenciar la aplicación del manual. 

ATPC Piso flotante y complementos 

REG Producto al que está dirigido cada documento. 

01 Tipo de proceso 

1 Numeración del documento  

 

¶ Tipo de proceso: numeración utilizada en registros e informes, indica el orden y 

secuencia de manera jerarquita de los documentos: 

Tabla 14. 

Clasificación de los procesos 

PROCESO SIGLAS 

Asesoría técnica piso flotante y complementos ATPC 

Despacho del producto a obra DPO 

Instalación piso flotante y complementos IPFC 

 

Estructura del encabezado 

Tabla 15. 

Numeración de la estructura del encabezado 

Descripción Número 

Logotipo de la empresa 1 
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Nombre de la empresa 2 

Macroprocesos 

Proceso 

Tipo de documento: Instructivo o Procedimiento 

Código del documento en base a la consignación 

anterior 

Fecha de emisión del documento 

Numeración del documento  

Número de página  

3 

4 

5 

6 

 

7 

8 

9 

 

Figura 24. 

Encabezado 

1 2 

3 

4 

5 

6 7 9 

8 

 

Nota: El documento contará con los números de páginas de acuerdo con el que 

corresponda, es decir, en la primera página se reflejará el número 1 y así 

consecutivamente. 

La propuesta metodológica se desarrollará de forma extensa y completa desde el ANEXO 

2. 

A continuación, se presenta un ejemplo de la documentación desarrollada en el manual 

diferenciando si es: un procedimiento, instructivo, registro o informe mismo que ha sido 

extraído del ñMANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EL ĆREA DE 

INSTALACIÓN DE PISOS FLOTANTESò. 
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PINTULAC -TRECX S.A. 

PUNTO DE VENTA MATRIZ 

 

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ASESORÍA 

TÉCNICA  

 

CONTROL DE CAMBIOS Y MEJORAS  

Versión Responsable Descripción modificación 
Fecha de 

emisión 

0  Versión Inicial  

01    

 

 FIRMAS DE RESPONSABILIDAD 

 Cargo Nombre Fecha Firma 

Elaborado por:  Diana Flores   

Revisado por:  
Ing. Hernán 

Espejo Msc. 
  

Aprobado por: Category mánager 
Ing. Diego 

Arguello 
  

QUITO, JUNIO 2022. 
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CONTENIDO  

1. Introducción 

2. Objetivos 

3. Alcance 

4. Definiciones 

5. Responsabilidades 

6. Normativa y Documentación aplicable 

7. Cuadro de modificaciones del procedimiento 

8. Desarrollo/ Procedimiento 

- Procedimiento para la atención al cliente  

- Instructivo para la atención al cliente. 

- Procedimiento para capacitación de pisos flotantes y complementos. 

- Instructivo o guía la capacitación de pisos flotantes y complementos. 

 - Procedimiento para asesoría técnica de pisos flotantes y complementos. 

- Instructivo o guía para asesoría técnica de pisos flotantes y complementos 

 

9. Documentación asociada 

-      Registro de asistencia a la capacitación 

-      Informe de los resultados obtenidos. 
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INTRODUCCIÓN:  

En la actualidad Pintulac- Trecx S.A.es una de las 200 empresas más grandes del país 

dedicada a la comercialización y asesoría técnica de productos afines a la 

construcción, la industria y el hogar, actualmente cuenta con 58 puntos de venta y tres 

bodegas en las ciudades más grandes del país. El área de pisos flotantes se encuentra 

establecida en el punto de venta de la agencia Matriz, donde la empresa inició su 

funcionamiento, el compromiso del área es garantizar la comercialización de los pisos 

flotantes, complementos y el servicio de instalación en dicha sucursal y en todas las 

del país, plantea este manual de Asesoría Técnica de pisos flotantes y complementos, 

con el objetivo de cumplir con los requerimientos dados por la Norma ISO 9001:2015 

y asegurar la estandarización de este proceso, a través del diseño general de un 

esquema documental en el cual se permite realizar el un control y anotación de cada 

actividad o proceso de manera que se pueda identificar futuras ocasiones de mejora 

para el área. 

Las imágenes expuestas en el presente documento han sido proporcionadas por el 

departamento de marketing de la empresa Pintulac Trecx S.A. (Pintulac Trecx S.A, 

2022) 
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OBJETIVO:  

El presente manual tiene como objetivo mejorar la calidad de asesoramiento 

técnico de pisos flotantes y complementos del punto de venta matriz y demás 

sucursales a nivel nacional de la empresa Pintulac- Trecx S.A., garantizando la 

integridad y satisfacción del cliente en base a lo ofertado, para también ser aplicado 

en todos los puntos de venta a nivel nacional a través del desarrollo de los 

procedimientos, instructivos o registros que permitan disminuir los reclamos o 

insatisfacciones de los clientes, debido a que el personal de la empresa estará mejor 

preparado para proporcionar una correcta atención y asesoría para a y evitar pérdidas 

económicas por ventas no concretadas. 

 

ALCANCE  

Este manual se asigna para las operaciones de asesoría técnica de pisos flotantes 

y complementos para el punto de venta matriz y demás sucursales a nivel nacional de 

la empresa Pintulac-Trecx S.A.  

 

Nota: Los procedimientos, instructivos o registros presentados en este documento son 

de aplicación y uso obligatorio para todos los colaboradores encargados de la asesoría 

técnica del piso flotante y complementos. Los registros, informes y fichas técnicas 

forman parte de la evidencia documentada del proceso. 
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DEFINICIONES  

Para la elaboración del presente manual se detallan a continuación las siguientes 

definiciones: 

 

  PIT:  PINTULAC- TRECX S.A.   

Capacitación: Es el conjunto de tareas en los cuales se obtienen conocimientos, 

habilidades, herramientas que permite a los y las trabajadores tener un buen 

desempeño en su entorno laboral. 

Instructivo:  Herramienta de texto que ayuda a dar conocimiento del funcionamiento 

de algo en particular.  

      Manual de procedimientos: Documento interno creado para la obtención de    

información concisa y detallada de varias operaciones de que realiza una organización. 

Procedimiento: Conjunto que detalla y especifica claramente un proceso.  

Pisos flotantes: Revestimiento decorativo para pisos en forma de tablero que no pega, 

no se clava y tampoco se atornilla. 

 

RESPONSABILIDADES 

Gerente General: Persona encargada de liderar las áreas dentro de la empresa, 

velando por la calidad de servicio y producto. 

Gerente del canal de punto de venta: Responsable de supervisar y ser soporte en 

cierre de ventas. 

Supervisor del punto de venta: Persona encargada de supervisar el punto de venta. 
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 Administradores: Realiza labores administrativas por medio de la dirección, 

planificación, control y organización dentro de la organización y lograr los objetivos 

de la empresa. 

Despachadores: Encargados de despachar el producto, verificado que este en buen 

estado antes de salir del local. 

Especialista de línea: Persona encargada de dar soporte a todos los canales de ventas, 

tanto en, capacitación, promotora, asesoramiento técnico, acompañamiento del cierre 

de venta entro otros. 

NORMATIVA Y DOCUMENTACIÓN APLICABLE   

Bajo la normativa de calidad ISO 9001:2015 

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO  

 

Versión Fecha de vigencia Modificación Responsable 

 00       

 01       

 02      

 

PROCEDIMIENT OS 
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN 

AL CLIENTE 
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OBJETIVO  

Brindar atención a los clientes que ingresan al punto de venta matriz en la empresa 

Pintulac- Trecx S.A., para solventar sus dudas o requerimientos en base a los productos 

que ofertan la empresa, garantizando así obtener la satisfacción del cliente. 

 

ALCANCE  

Este procedimiento aplica en todas las operaciones en base a la atención al cliente que 

ingresen al punto de venta matriz y demás sucursales a nivel nacional de la empresa 

Pintulac-Trecx S.A. 

 

DEFINICIONES  

Cliente: Persona o empresa que solicita y recibe el producto. 

Queja: Es la muestra de desacuerdo o inconformidad ocasionada en la conducta o 

comportamiento. 

Reclamo: Relacionado con la exigencia en los servicios que se dan al público, es la 

demanda de los derechos del consumidor y su finalidad es revisar un proceso en 

particular, por qué no está de acuerdo y se puedan tomar medidas. 

Solicitud: Petición realizada de manera respetuosa guiada a una delegación en específico 

a conseguir una breve respuesta a lo solicitado. 

Requisito: Expresar una necesidad o expectativa, a menudo implícitamente necesaria. 
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Felicitaciones: Expresión de satisfacción con el desempeño de uno o más trabajadores o 

de un sector determinado, en relación con la calidad de la atención o los servicios 

prestados. 

Sugerencia: Proposición que se da con el objetivo de agilizar, mejorar y corregir la 

calidad de un servicio o procedimiento que brinda una empresa. 

Renovado: Es el empresario que ha cumplido con su obligación de actualizar sus datos 

cada año ante la Cámara. 

Afiliado:  Es la persona o comerciante dentro de un proceso voluntario donde el fin es la 

obtención de beneficio y servicios adicionales dentro de programa Afiliado. 

Verificación de identidad: Comprobación oficial de la identidad de los solicitantes. 

Agilidad de respuesta: Aquí está la llave en la atención al cliente pues si la repuesta es 

en menor tiempo esto genera respuestas confiables, agiles con la seriedad que se garantice 

una tranquilidad y compres del usuario, por el contrario, si el tiempo de repuesta es 

demasiado esto genera una inconformidad con el comprador. 

Excelente trato: Una de las formas que mejor se conoce para indicar al cliente que es 

muy importante para la organización, es teniendo una buena relación con él.  Un cliente 

siempre buscar ser atendido con amabilidad, cortesía solo así se puede sentir satisfecho 

con la atención recibida. 

Información verídica:  La información que se proporcione al cliente deberá ser veraz y 

precisa ya que eso es lo que espera siempre el cliente. 
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Clima laboral: Dentro de la organización se base en tener un ambiente laboral 

cooperativo, manejable y agradable.  

Seguimiento: Encamina un registro de las solicitudes realizadas por el cliente, también 

permite informar de los resultados del requerimiento, puesto que así se logrará efectivizar 

la atención al cliente. 

Políticas de atención al cliente: Pintulac Trecx S.A. a través de sus colaboradores brinda 

un servicio con calidad y respeto hacia sus Afiliados y público en general, atendiendo sus 

necesidades y expectativas, generando soluciones mediante un acompañamiento 

permanente en la dirección de sus requerimientos. 

RESPONSABLES 

¶ Gerente del canal: Capacita y participa activamente en la difusión del 

procedimiento e instructivo en todos los puntos de venta y bodegas. 

¶ Supervisores de los puntos de venta: Velar por la correcta puesta en marcha 

y cumplimiento del presente documento e informar a la alta dirección sobre 

las novedades o inconformidades existentes, verificando uso de registros 

elaborados por los colaboradores del área. 

¶ Seguridad: Vigilar y comunicar la llegada de los clientes al personal que está 

en las cajas o a los despachadores. 
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¶ Colaboradores de cajas y despachadores: Implementar todas las 

actividades descritas en el presente procedimiento, entender y aplicar  

cada paso detallado en el área de atención al cliente del punto de venta, así 

como informar de las deficiencias que se presenten y proponer mejoras. 

GENERALIDADES  

Cuidados previos a la atención al cliente  

 

V Las perchas de exhibición deben estar completamente limpias, antes, durante y 

después de la atención realizada al cliente. 

 

V Las perchas de exhibición deben contener productos con stock, no caducados y 

limpios, antes de recibir a los clientes evitando la perdida de ventas y malestar en 

el cliente por no disponer del producto. 

 

Condiciones del personal  

V Los recursos es decir las muestras del punto de venta matriz deben ser destinados 

para el uso exclusivo de esta actividad y contar con registros. 

V Se prohibide que los recursos de la empresa sean utilizados para fines ajenos a la 

empresa, ya que podrían darse malas interpretaciones. 

V Los colaboradores deben tener sus uniformes limpios, sin productos o distintos 

ajenos a la empresa, de tal forma que el cliente reconozca de  
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manera inmediata a la persona que le puede asesorar, protegiendo la integridad de 

la organización. 

V Todos los colaboradores deben utilizar un leguaje apropiado en el interior del 

punto de venta. 

 

Equipos y materiales  

V Es recomendable el uso de las muestras proporcionadas a la sucursal en base a los 

productos ofertados por lo empresa. 

V El uso del computador y el sistema serán de gran utilidad para los colaboradores 

al momento de atender a los clientes. 

V Los productos deben tener visible el precio y especificaciones para un mejor 

asesoramiento al momento de atender al cliente. 

 

FLUJOGRAMA  
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DIAGRAMA SIPOC  

S I  P O C 

Seguridad 

Ayuda al ingreso del 

cliente 

1. Bienvenida al cliente  

2. Comunicar del ingreso del cliente al 

Administrador   

Aviso de 

Ingreso   del 

cliente. 

Cliente 

 

Cajero 
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Cliente 

 

Cajero Atención al cliente  

3. Asignar un cajero para la atención 

 

4. Saludo al cliente por parte del cajero 

 

5. Solventar necesidades del cliente 

 

6. Proformar, facturar y recibir el pago del 

cliente 

Entrega 

proforma o 

factura de los 

productos 

Cliente  

Despachador 

Cliente 

Despachador 

Entrega de factura  

7. Recepción de factura para el despacho  

8. Entrega y REVISIÓN del producto al 

cliente 

9. Ayudar a llevar el producto hasta el carro 

del cliente 

10. Agradecimiento y despedida al cliente por 

parte del despachador. 

Despacho de 

productos  

Cliente  

Seguridad 2 

Cliente  

Seguridad 2 

Despedida del cliente 
11. Agradecimiento al cliente por la visita y 

compra. 

Salida del 

cliente 

Seguridad 2 

 

DOCUMENTACIÓN ASOCIADA -ANEXOS 

Código Nombre Tipo Ubicación 

PIT-MAST-ATPC-

REG 01.1  

Registro de verificación de 

correcta atención al cliente 
Registro 

Punto de venta 

Matriz 

PIT-MAST-ATPC-

INS 02.1 

Instructivo para la capacitación 

de pisos flotantes y 

complementos  

Instructivo 
Punto de venta 

Matriz 

PIT-MAST-ATPC-

INS 03.1 

Instructivo para la asesoría 

técnica 
Instructivo 

Punto de venta 

Matriz 
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INSTRUCTIVO PARA LA ATENCIÓN AL 

CLIENTE  
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EQUIPOS O RECURSOS 

V Uniforme proporcionado por la empresa, distintivo institucional, por lo cual el uso 

es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias. 

V Complementos de Bioseguridad (mascarilla KN95, gafas de seguridad o visores 

de protección) 

V Credencial de identificación  

V Los accesorios, maquillaje y peinado por parte del personal femenino, debe ser 

discreto utilizando colores apropiados de un tamaño y diseño considerado. 

V Personal masculino debe de llevar un corte de cabello apropiado. 

V Las uñas de los colaboradores deben estar limpias y arregladas. 

V Las cajas y módulos de atención al cliente deben estar limpios, sin anotaciones y 

ordenados. 

 

ATENCIÓN DEL CLIENTE  

DESARROLLO 

V Recibimiento del cliente al ingreso del punto de venta. 

V Presentación del colaborador: 
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V Atención al cliente para escuchar sus necesidades y expectativas: el colaborador 

debe escuchar, atender y guiar al cliente ya sea de manera personal o telefónica, 

en base a los requerimientos o trámites necesarios para adquirir o devolver un 

producto o servicio. 

 

V Verificación de documentos (cedula, ruc o pasaporte): El cajero revisa la 

documentación del cliente y verifica la veracidad del documento para cumplir 

con las condiciones de registro y aplicaciones de descuentos por categorías 

estipuladas por la empresa. 
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V Devolver los documentos proporcionados al cliente, proceder a entregar la 

proforma, factura o nota de crédito al cliente y agradecer por su visita al punto de 

venta con una cordial despedida. 

V Si el cliente adquiere el producto pasa al área de despacho en donde el personal 

encargado procederá a receptar la factura, buscar el producto y despachar al 

cliente, terminando con un agradecimiento por la compra. 

V Horarios de atención:  Los clientes serán atendidos de acuerdo con su hora de 

llegada y dependiendo del servicio y en los distintos horarios será de forma 

ordenada, en la jornada laboral de acuerdo con la agencia de lunes a Domingo 

dentro del Horario de:  

Lunes a viernes de 7h30 a 18h00 

Sábados de 8h00 a 15h00 

Domingos de 8:00 a 15h00 

V Mejora continua: La empresa revisa y verifica la veracidad con la cual los 

procesos son llevados a cabo en cuanto a la atención al cliente por medio de la 

evolución de la opinión que entrega el cliente con el objetivo de conocer el grado 

de satisfacción o insatisfacción.  

 

 

 

 

PINTULAC - TRECX S.A. 

MANUAL DE ASESORÍA TÉCNICA  

MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORÍA TÉCNICA 

PROCESO: CONOCIMIENTOS ATENCIÓN AL CLIENTE 

INSTRUCTIVO  INSTRUCTIVO PARA LA ATENCIÓN AL CLIENTE 

CÓDIGO:  
PIT-MAST-ATPC-INS 

01 

F. emisión:  
Página: 17 de 51  

Versión:  



 

68 

REGISTRO DE VERIFICACIÓN CORRECTA DE ATENCIÓN AL CLIENTE  

 

El registro de verificación correcta de atención al cliente permitirá a la empresa controlar 

el cumplimiento de una lista de requisitos y a su vez recopilar la información del proceso 

de forma ordenada y sistemática, con el fin de mejorar el servicio ofertado al cliente. 

REGISTRO DE PERSONAL CAPACITADO PISO FLOTANTE Y 

COMPLEMENTOS  

 

Capacitar al personal de una empresa es fundamental ya que permite a la organización 

mejorar los conocimientos y a su vez las competencias de los colaboradores integran la 

misma, por ende, el llevar un registro de estas permitirá evaluar tanto al personal de la 

CÒDIGO

VERSIÒN:

FECHA DE VERIFICACIÒN 

RESPONSABLE DE VERIFICACIÒN

NOMBRE DEL CAJERO

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

CONDICIONES  DE LA ATENCIÒN AL CLIENTE

REGISTRO DE VERIFICACIÒN CORRECTA ATENCIÒN AL CLIENTE

REGISTRO DE VERIFICACIÒN DE CORRECTA 

ATENCIÒN AL CLIENTE

PIT-MAST-ATPC-REG 01.1

Pàgina 1 de 1

Recibe al cliente con amabilidad

El cajero se dirige al cliente con lenguaje adecuado

El cajero conoce del producto que solicita 

El cajero satisface las requerimientos del cliente 

CONDICIONES  DE LA ATENCIÒN AL CLIENTE

El cajero lleva puesto la credencial de la organizaciòn

TIPO DE 

ATENCIÒN

CLIENTE

El uniforme del cajero se encuentra limpio 

El personal en general se encuentra aseado

Las cajas de atenciòn se encuentran limpias y ordenadas

CONDICIONES  DE LA ATENCIÒN AL CLIENTE

Utiliza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarilla)

CÒDIGO

VERSIÒN:

NOMBRE DEL 

COLABORADOR

FECHA DE 

CAPACITACIÒN

HORA DE 

LLEGADA

HORA DE 

SALIDA

CALIFICACIÒN DE 

LA EVALUACIÒN
OBSERVACIONES PUNTO DE VENTA 

REGISTRO DE PERSONAL 

CAPACITADO PISO FLOTANTE 

Y COMPLEMENTOS 

PIT-MAST-ATPC-REG 02.1

Pàgina 1 de 1
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empresa en conocimiento y a la empresa en número de capacitaciones impartidas, para 

proponer mejoras que contribuyan al crecimiento empresarial. 

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES  

Con el registro de solicitud de mediciones se podrá tener una base de datos de este proceso 

para poder analizar el desempeño de este, con el objetivo de transformarlos en 

información y determinar instancias de mejora o zonas que la empresa pueda llegar para 

ofertar sus servicios. 

Resultados esperados: 

Al analizar los resultados arrojados de la situación actual, base para realizar una 

comparación entre los resultados obtenidos del conocimiento técnico que poseen los 

colaboradores y las ventas por asesor, teniendo en cuenta que en los primeros cuatro 

meses del año 2022 se ha tenido una cantidad de 383 asesores ver  Tabla 16, que han 

facturado los productos de la línea dando una venta total de $ 4796072.81, en las 16 

ciudades estudiadas ver Tabla 17. 

 

 

CÒDIGO

VERSIÒN:

FECHA DE VERIFICACIÒN 

RESPONSABLE DE LA SOLICITUD

NOMBRE DEL CAJERO

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES CONDICIONES  DE LLENAR LA MEDICIÒN

Utiliza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarilla)

El cajero enviò la factura del servicio de mediciòn en el correo

El cajero lleno la solicitud de mediciòn de manera correcta y a tiempo

El cajero enviò el correo de mediciòn al àrea de coordinaciòn

El coordinador recepto la solicitud de mediciòn

CONDICIONES  DE LLENAR LA MEDICIÒN

El cajero solicito la informaciòn al cliente de manera adecuada

El cajero lleno con los datos correctos la solicitud de mediciòn

El cliente proporciono los datos correctos para la mediciòn

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES ENVIADAS

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES 

ENVIADAS

PIT-MAST-ATPC-REG 03.1

Pàgina 1 de 1

NÙMERO DE 

SOLICTUD

CLIENTE

CONDICIONES  DE LLENAR LA MEDICIÒN

Cajero solicito los datos al cliente
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Tabla 16. 

Cantidad de asesores por ciudad 

Ciudades Ventas 2022 Cantidad de Asesores  

Ambato 93178.00 25  

Atacames 0.00 1  

Cayambe 22439.73 6  

Coca 21.51 2  

Cuenca 116072.33 15  

Esmeraldas 356.04 1  

Guayaquil 8715.46 21  

Ibarra  21836.15 17  

Latacunga 20944.88 8  

Machala 3727.61 10  

Manta 320.14 5  

Portoviejo 21.51 1  

Quevedo 786.11 3  

Quito 714621.52 249  

Riobamba 13391.36 12  

Santo Domingo 4841.49 10 
 

 

Tabla 17. 

Ventas por asesor 

Ciudades 
Promedio conocimiento 

técnico   
Ventas 2022 

Ventas por 

asesor 

Ambato 0.64 630724.27 3727.12 

Atacames 0.79 0.00 0.00 

Cayambe 0.77 69515.65 3739.96 

Coca 0.72 650.16 10.76 

Cuenca 0.78 643984.28 7738.16 

Esmeraldas 0.70 3624.64 356.04 

Guayaquil 0.75 134869.82 415.02 

Ibarra  0.83 97339.27 1284.48 

Latacunga 0.61 61293.48 2618.11 

Machala 0.63 11448.09 372.76 

Manta 0.61 18850.27 64.03 

Portoviejo 0.64 21.51 21.51 

Quevedo 0.78 1769.08 262.04 

Quito 0.78 3063153.29 2869.97 

Riobamba 0.65 45907.48 1115.95 

Santo domingo 0.69 12921.52 484.15 
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Los colaboradores de los puntos de venta de la ciudad de Quito y Cuenca fueron 

previamente capacitados a la evaluación de los conocimientos técnicos, por lo tanto, los 

resultados arrojados de su evaluación son fundamentales puesto que demuestran la 

importancia de la capacitación al personal. 

Para mejor compresión se grafican gráfico los movimientos o rangos que presentan los 

indicadores expuestos en la Figura 25. 

 

Figura 25. 

Comportamiento de los indicadores  

 

 

Mediante la Figura 25 no se puede identificar que existe la tendencia de que a mayor 

conocimiento las ventas incrementaran, sin embargo, mediante la  

Figura 26 utilizando la gráfica de dispersión se obtiene entre las dos variables una 

correlación aun cuando los datos son dispersos, la línea de tendencia nos indica que a 

mayor conocimiento las ventas tienden a incrementar. Por lo tanto, hay la necesidad de la 

implementación del presente manual para el mejoramiento de la línea de ventas de piso 

flotante de la empresa Pintulac-Trecx S. A. 
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Figura 26. 

Grafica de dispersión ventas por asesor vs. promedio % técnico de conocimiento 

 

Por consiguiente y tomando en referencia los resultados dados en las distintas 

evaluaciones para la línea de ventas de pisos flotantes de la empresa Pintulac- Trecx S.A, 

se estima que a partir de la implementación del presente manual y capacitaciones en las 

16 ciudades de estudio se pueda llegar a un crecimiento  estimado del 89% en base al 

conocimiento ver Figura 27 y a finales de este año en un aproximado en ventas  por 

asesor de $3719 ver Figura 28, con los conocimientos implementados y con la guía 

necesaria se puede llegar a superar lo estimado. 

Se estima también que la rotación de personal puede disminuir, por lo cual esto 

garantizara una buena atención al cliente con su satisfacción alta y su recomendación en 

el producto. 
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Figura 27. 

Límites del conocimiento técnico 

 

Figura 28. 

Limites ventas por asesor 

 

Para la gráfica de los límites de las ventas por asesor se trabajará con una sigma ya que 

es la mayor cantidad de datos, tomando en cuenta los que sobrepasan este valor se seguirá 

solicitando que se mantenga o mejoren. 

Diagnóstico final de la documentación. 

Finalizado el proceso de comparación en cuanto a la situación actual del proceso y la 

propuesta de mejora, se detalla a continuación toda la documentación que fue 

desarrollada. 

POE. 

Se desarrollaron 5 procedimientos operativos estándar en base a las necesidades de cada 

manual. 

 

Tabla 18. 

Procedimientos elaborados para área de instalación de pisos flotantes 
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ESTANDAR (POE)  

Procedimiento para la atención al cliente 

Procedimiento para la capacitación de pisos flotantes y complementos 

Procedimiento para la asesoría técnica de pisos flotante y complementos 

Procedimiento de despacho y entrega de los pisos flotantes y complementos 

Procedimiento para la coordinación e instalación de piso flotante y 

complementos. 

Nota: Adaptado de la tabla de recepción de verduras y legumbres (Nacional & Mega, 

2020) 

 

INSTRUCTIVOS.  

Se desarrollaron 5 instructivos que permitan la correcta realización de actividades y un 

enfoque planeado a la aplicación en el área de pisos flotantes y complementos. 

Tabla 19. 

Instructivos elaborados para área de instalación de pisos flotantes 

INSTRUCTIVOS  

Instructivo para la atención al cliente 

Instructivo para la capacitación de pisos flotantes y complementos 

Instructivo para la asesoría técnica de pisos flotante y complementos 

Instructivo de despacho y entrega de los pisos flotantes y complementos 

Instructivo para la coordinación e instalación de piso flotante y complementos. 

Nota: Adaptado de la tabla de recepción de verduras y legumbres (Nacional & Mega, 

2020) 

 

REGISTROS. 

Se desarrollaron 6 registros que permitirán el control y seguimiento de los 

procedimientos. 

Tabla 20. 

Registros elaborados para efectuar el control y seguimiento de los procedimientos 

REGISTROS 
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Registro de verificación de correcta atención al cliente. Anexo 5 

Registro de capacitación. Anexo 7 

Registro de proformas o facturas enviadas Anexo 10 

Registro de solicitud de mediciones enviadas. Anexo 8 

Registro entrega de productos. Anexo 11 

Registro de obras realizadas por el instalador. Anexo 14 

Nota: Adaptado de la tabla de recepción de verduras y legumbres (Nacional & Mega, 

2020) 

INFORMES  

Se desarrollaron 4 informes que permitirán la verificación y cumplimiento de los 

procedimientos y otros documentos. 

Tabla 21. 

Informes desarrollados para evaluar el cumplimiento de los procedimientos 

INFORMES 

Informe de las visitas realizadas. Anexo 9 

Informe de despachos realizados. Anexo 12 

Informe de ventas y pagos de los maestros. Anexo 15 

Informe de metros cuadrados vendidos a mes. Anexo 16 

Nota: Adaptado de la tabla de recepción de verduras y legumbres (Nacional & Mega, 

2020) 

El presente manual ha sido revisado y aprobado por el Category Manager Acabados y 

Construcción ver  Anexo 1.
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Cronograma de actividades 

Tabla 22. 

 Cronograma de actividades de la implementación de la propuesta 

A
C

T
IV

ID
A

D
 

S
E

M
A

N
A

 D
E

 

IN
IC

IO
 

D
U

R
A

C
IÓ

N
 

(s
e
m

a
n

a
s
) 

PERIODO EN SEMANAS 

 

S
1 

S
2 

S
3 

S
4 

S
5 

S
6 

S
7 

S
8  

Presentación de Propuesta a la alta dirección. 1 1                  

Aprobación del proyecto por parte de la alta dirección. 2 1                  

Desarrollo del ámbito administrativo para la implementación 

de la propuesta. 
3 2                  

Capacitación al especialista de línea por parte del capacitador 

externo. 
4 1                  

Adquisición de recursos (materiales y equipos) para la 

capacitación. 
5 1                  

Sociabilización y puesta en marcha de la propuesta (plan 

piloto a desarrollarse en el POS Matriz). 
6 2                  

Evaluación de los resultados y análisis de mejora. 7 2                  
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Análisis de costos 

En análisis detallado a continuación expone los cálculos de los costos que tendrá la 

implementación de la presente propuesta metodológica. 

Para aplicar el manual es importante que el especialista de línea se haga responsable de 

esta gestión ya que deberá coordinar, dirigir y evaluar la implementación de esta. 

En el presente análisis de costos se proyecta el valor de la mano de obra de forma mensual 

de todos los colaboradores de la empresa que están involucrados en la implementación 

del manual de procedimientos. 

Los sueldos de cada colaborador se planteará de acuerdo a los beneficios y 

remuneraciones propuestas en el código de trabajo ecuatoriano (Comisión de Legislación 

y Codificación de la Asamblea Nacional, 2020) y el Acuerdo Ministerial No. Mdt-2021-

276.(Donoso, 2021) 

Tabla 23. 

Costo actual de la mano de obra 

RUBROS POR 

EMPLEADOR  

Gerente de 

Negociones 

Supervisor 

del POS 

Coordinador 

Marketing  

Especialista 

de línea 
Administrador  Colaborador 

Salario básico 

Unificado 
 $ 425,00    $ 425,00   $ 425,00   $ 425,00   $ 425,00   $ 425,00 

Salario  $ 6.000,00  
 $ 

1.500,00  
 $ 1.000,00   $ 700,00   $ 600,00   $ 475,00  

Decima tercera 

remuneración 

(Remuneración/ 

12) 

 $ 500,00   $ 125,00   $ 83,33   $ 58,33   $ 50,00   $ 39,58  

Decima cuarta 

remuneración 

(425/12) 

 $ 35,41   $ 35,41  $ 35,41 $ 35,41  $ 35,41  $ 35,41 

Fondo de 

reserva (luego 

primer año de 

trabajo 8.33%) 

 $ 500,00   $ 125,00   $ 83,33   $ 58,33   $ 50,00   $ 39,58  

APORTE AL 

IESS (11,15%) 
 $ 669,00  $ 167,25   $ 111,50   $ 78,05   $ 66,90   $ 52,96  

CNCF (0,50%)  $ 30,00   $ 7,50   $ 5,00   $ 3,50   $ 3,00   $ 2,38  



 

78 

IECE (0,50%)  $ 30,00   $ 7,50   $ 5,00   $ 3,50   $ 3,00   $ 2,38  

Vacaciones 

(Remuneración/ 

24) 

 $ 250,00   $ 62,50   $ 41,66   $ 29,17   $ 25,00   $ 19,79  

Desahucio 

(Remuneración/ 

48) 

 $ 125,00   $ 31,25   $ 20,83   $ 14,58   $ 12,50   $ 9,89  

COSTO TOTAL 

POR 

TRABAJADOR  
8.139,41 2.061.41 1.386,06 980,87 845,81 676,97 

 

CNCF: Consejo Nacional de Capacitación y Formación  

IECE: Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas 

La empresa Pintulac-Trecx S.A es la que otorga el mensual a cada colaborador que presta 

sus servicios, es importante indicar que el colaborador recibe todos los beneficios de ley, 

por tanto, el sueldo es todo el monto total invertido por la empresa en cada colaborador, 

tomando en cuenta que los días laborables son 20 al mes, es decir, 5 días laborables por 

semana esto multiplicado por 4 semanas laborales del mes. 

Cálculo de la hora / hombre, en donde se debe considerar el cociente que se encuentra 

entre el sueldo del trabajador a ser analizado y las horas trabajadas al mes. 

Para obtener las horas trabajadas en una jornada diaria se calcula de la siguiente manera: 

Ecuación 3. 

Horas laborables diarias 

Ὄέὶὥί ὰὥὦέὶὥὦὰὩί Ὠýὥί ὰὥὦέὶὥὦὰὩί ὥὰ άὩί zὬέὶὥί ὨὭὥὶὭὥί ὨὩ ὸὶὥὦὥὮέ 

Ὄέὶὥί ὰὥὦέὶὥὦὰὩίςπ Ὠýὥί ὴέὶ άὩίzψ Ὤέὶὥί ὨὭὥὶὭὥί ὨὩ ὸὶὥὦὥὮέρφπ Ὤ 

Aplicando el cálculo del costo hora hombre se presenta la siguiente ecuación: 

Ecuación 4. 

Costo hora-hombre. 

ὅέίὸέ
   

ý  ᶻ  
= $  

ὅέίὸέ
ȟ

 
= $ 4.23  
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Entonces el costo de mano de obra del colaborador por cada hora de trabajo para ser 

capacitado es de $ 4.23 dólares, este mismo calculo se lo realiza para todo colaborador 

que esté involucrado en este proceso. 

Tabla 24. 

Costo hora-hombre por cada colaborador 

RUBROS POR 

EMPLEADOR  
Gerencias 

Supervisor 

del POS 

Coordinador 

Marketing  

Especialista 

de línea 
Administrador  Colaborador 

Sueldo del 

Colaborador 
$ 8.139,21 $ 2.061.36 $ 1.386,03 $ 980,85 $ 845,79 $ 676,96 

Hora Trabajada 1 1 1 1 1 1 

COSTO TOTAL 

HORA/HOMBRE  $ 50,87 $ 12,88 $ 8,66 $ 6,13 $ 5,29 $ 4,23 

Análisis para la inversión materiales y equipos. 

Mediante la Tabla 25 se exponen los costos variables que son asumidos por la empresa 

inversión que realizan para los recursos necesarios para las capacitaciones que recibirá el 

personal del punto de venta, teniendo un valor de $ 66,10 dólares. 

Tabla 25. 

Análisis inversión materiales y equipos  

Descripción de 

la actividad 

Tiempo 

(h) 

Costo 

por 

Unidad 

Cantidad  Responsables Costo total 

Folletos: 

impresión del 

manual  

1  $    1,20  6 impresiones 
Área de 

marketing 
 $   8,40  

Libreta  1  $   0,30  6 
Área de 

marketing 
 $    1,80  

Esferos 1 $   0,42 6 
Área de 

marketing 
 $    2,52  

Camisetas 2 $   4.48 6 
Área de 

marketing 
 $    26,88 

Muestras de pisos 

flotante y 

complementos. 

2 $   1,50 6 
Especialista de 

línea 
 $    9,00  

Compra de 

refrigerios  
1 $   2,50 7 

Área de 

marketing 
 $   17,50  

    TOTAL  $            66,10 
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Continuando con el análisis de costo de la propuesta tenemos la inversión que debe 

realizar la organización para la socialización e implementación del manual de 

procedimientos, mediante la Tabla 27 se exponen las actividades que deberán ser 

llevados a cabo, así como el personal de la empresa involucrado en este proceso. 

Análisis para la inversión mano de obra externa 

Para llevar a cabo la correcta implementación del Manual de procedimientos en el área 

de instalación de pisos flotantes, es importante, tomar en cuenta el costo fijo que 

representa el capacitar al Especialista de línea, costo que asume la empresa en un 50% y 

el otro 50% asume el proveedor de piso flotante Egger mediante previas conversaciones, 

el capacitador Independiente estará por un periodo de 1 mes en la empresa dando un valor 

total de $ 784 dólares. El valor de este colaborador(a) será mensualmente $ 784 costo 

real. 

Tabla 26. 

Análisis inversión capacitador  

Cargo Remuneración  Costo real  No meses TOTAL  

Capacitador 

independiente  
 $ 700,00   $ 784 1  $ 784 

   TOTAL   $ 784 

 

Nota: Debido al poco tiempo que estará el capacitador en la empresa su costo será pagado 

por medio de una factura proporcionada por el mismo. 

El costo que asumirá la empresa por este capacitador será de $392 dólares. 

Análisis para la inversión de sociabilización e implementación de la 

propuesta 
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Tabla 27. 

Socialización de la propuesta personal involucrado 

Actividad Descripción Recursos 

Socialización Presentación y 

sociabilización de la 

propuesta con todas las 

gerencias de la empresa. 

6 gerencias 

1 coordinador de marketing 

1 especialista de línea  

Valores a partir de la Tabla 

25. 

Aprobación o 

negación de la 

propuesta. 

Reunión para finiquitar 

detalles de la en cuanto a 

la propuesta presentada  

aprobación o negación de 

esta. 

6 gerencias 

1 coordinador de marketing 

1 especialista de línea   

Valores a partir de la Tabla 

25. 

Implementación de la 

propuesta. 

Capacitación del manual 

al administrador del 

punto de venta y 

colaboradores. 

1 administrador 

4 cajeros  

1 despachador 

1 especialista de línea 

(capacitador) 

Valores a partir de la Tabla 

25. 

 

Con el desarrollo de la Tabla 27 se procede a realizar el análisis de costos para la 

sociabilización de la propuesta costo que asume la empresa. 

Para conocer el costo total de cada reunión se utiliza la Tabla 24. 

A continuación, se presenta el desarrollo del cálculo para conocer el costo total para la 

actividad de presentación y sociabilización de la propuesta, ver Tabla 28. 
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Tabla 28. 

Costo por reunión 

Cargo Costo hora 
Total, 

participantes  
TOTAL  

Gerencias   $ 50,87 8  $ 305,22 

Coordinador 

de marketing 
$ 8,66 1 $    8,66  

Especialista de 

línea 
$ 6,33 1 $    6,33 

  TOTAL   $ 320,21 

 

Para conocer el costo total por todas las reuniones que se tendrá hasta la implementación 

de la propuesta se presenta la  Tabla 29. 

Tabla 29. 

Análisis de costos de sociabilización 

Descripción de 

actividad 

Tiempo 

(h) 

Participantes Cantidad 

de 

reuniones 

Costo 

por 

reunión 

Costo 

total 

Presentación y 

sociabilización de 

la propuesta 

1 8 

Ver  

 

 

Tabla 27 

1 reunión $ 320,21 $320,21 

Aprobación de la 

propuesta 

gerencias 

1 8 

Ver  

 

 

Tabla 27 

1 reunión $ 320,21 $320,21 

Puesta en marcha 

de la propuesta 

3 7 

Ver  

 

 

Tabla 27 

1 reunión  $ 32,57 $ 97,71 

 

    TOTAL  $738,13 

Nota: Los valores detallados en la Tabla 23, se resuelven de manera similar al desarrollo 

de la Tabla 28. 
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Mediante la Tabla 28 se puede observar los costos que deberá asumir la empresa para la 

sociabilización y capacitación con respecto al manual de procedimientos elaborado en el 

presente documento teniendo un costo total de $ 783.13 dólares. 

Análisis de costos inversión total  

Tabla 30. 

Análisis de costos totales para la implementación 

Descripción/Actividad Total 

Mano de obra $ 784,00 

Recursos 

Materiales e insumos 

$   66,10 

Sociabilización a la alta dirección y 

costos para la implementación de la 

capacitación 

$738,13 

TOTAL, $1.588.23 

 

Finalmente la Tabla 30 presenta el costo total que será necesario para llevar a cabo la 

implementación del manual de procedimientos para el área de instalación de pisos 

flotantes de la empresa Pintulac Trecx S.A., el monto de la mejora tiene un costo  de $ 

1.588,23,  mismo que deberá ser asumido por la empresa para la mejora del área 

anteriormente mencionada en los procesos de atención al cliente, conocimientos básicos 

del piso flotante, asesoría técnica, proceso de despacho y por último las actividades 

necesarias para instalación de manera correcta el piso flotante, iniciando en el Punto de 

venta Matriz. 
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CAPITULO IV  

Conclusiones 

¶ Para diagnosticar los procesos que se llevan a cabo en el área de instalación de 

pisos flotantes de la empresa Pintulac, se inició aplicando una encuesta de 

conocimientos básicos y técnicos al 34.56%  (Ecuación 1) del total de 

colaboradores (Anexo 18), para conocer el  promedio general de conocimiento 

que poseen, dando un resultado que el 18.75%  de las 16 ciudades estudiadas 

mantienen un conocimiento (Figura 12) por encima de las políticas establecidas 

de la empresa, además se utilizó datos históricos de ventas y  metros cuadrados de 

instalación de piso que ha tenido la empresa a lo largo de los cuatro primeros 

meses del año 2022, así también, se identificó factores críticos como: la falta de 

conocimiento de personal, el alto índice de rotación de personal, falta de 

capacitación de los productos en la línea hacia los colaboradores, ocasionando 

bajas en las ventas, toda el área carecía de documentación que les permita a los 

colaboradores conocer acerca de las actividades que se deben llevar a cabo en 

cada proceso, de tal forma que presenta la afectación directa al no cumplimiento 

monetario por parte de los puntos y el canal de ventas externas de la empresa 

Pintulac-Trecx S.A., es importante indicar que por medio del análisis de la 

situación actual de la empresa se pudo determinar que a mayor conocimiento, las 

ventas tendrán un incremento. 

¶ Los requisitos de la norma ISO 9001:2015 destinada para la estandarización de 

procesos y mejora en la calidad de estos, permitió a la empresa obtener los 

requisitos indispensables y necesarios para la correcta gestión de calidad de todas 

las actividades que deben ser llevadas a cabo en el área de instalación de piso 

flotante, por medio de la implementación de la normativa y con ayuda de 

herramientas ingenieriles como la encuesta, diagrama de Pareto (Figura 18), 

análisis estadístico de los datos para identificar la problemática existente dentro 

de los procesos de asesoramiento, venta, despacho e instalación de piso flotante y 

por lo tanto el desarrollo de los distintos procedimientos de instructivos, informes 

y registros, indicados en los flujogramas de cada uno de los proceso para un mejor 

entendimiento por parte de todos los colaboradores de la empresa, se ha 
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considerado que todas las actividades que se llevaban a cabo no disponían de una 

estandarización.  

¶ El desarrollo del presente manual de procedimientos basado en la Norma ISO 

9001:2015 permitió obtener 5 procedimientos operativos estandarizados: 1. 

atención al cliente (Anexo 2), 2. capacitación pisos flotante y complementos 

(Anexo 2), 3. asesoría técnica (Anexo 2), despacho y entrega de los productos 

(Anexo 3) e instalación de estos (Anexo 4); 5 instructivos: 1. atención al cliente 

(Anexo 2), 2. capacitación pisos flotante y complementos (Anexo 2), 3. asesoría 

técnica (Anexo 2), despacho y entrega de los productos (Anexo 3) e instalación 

de estos (Anexo 4); 6 registros: 1. verificación de atención al cliente (Anexo 5), 

2. capacitación (Anexo 7), 3. proformas y facturas enviadas (Anexo 10), 4. 

solicitud de mediciones (Anexo 8), 5. entrega de productos (Anexo 11), 6. obras 

realizas (Anexo 14) y 4 informes: 1. visitas realizadas (Anexo 9), 2. despachos 

realizados (Anexo 12), 3. ventas y pagos a los instaladores (Anexo 15), 4.  metros 

cuadrados instalados al mes (Anexo 16),  con el propósito de garantizar y 

estandarizar la calidad de los procesos en el área de instalación de piso flotante de 

la empresa Pintulac- Trecx S.A. 

 

Recomendaciones 

¶ Se recomienda a la empresa, enfocarse en las ciudades que es están dentro 

del diagrama de Pareto para el análisis de las falencias de calidad 

existentes en el área de instalación de piso flotante (Ver Figura 18), 

debido que, al mejorar el 20% en todas las falencias, se obtendrá mayor 

cantidad de puntos de ventas optimizados, cabe indicar que el 80% restante 

no causa un gran impacto, es necesario analizar y tomar medidas continuas 

a más de nuevas herramientas de calidad que permitan mitigar el impacto 

por consiguiente su mejora futura. 

¶ En base a los estudios se procede a recomendar a la empresa Trecx S.A a 

trabajar en base a la Norma Iso 9001-2015, con el propósito de cumplir 

con todos los requisitos necesarios y estandarizar sus procesos, a más una 
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constante actualización en vista que a futuro la organización podría 

certificarse y obtener una mejor oportunidad y crecimiento en el mercado 

internacional, así se evitará el uso indebido de recursos, la alta rotación en 

personal y el bajo déficit en ventas. 

¶ Es indispensable que todo el personal de la empresa administrativo y 

operativo sea involucrado en la implementación del presente manual, 

debido a que los procedimientos, instructivos, registros e informes deben 

ser aplicados de manera correcta y evaluados continuamente, evitando la 

no conformidad de los clientes por mala asesoría, venta, despacho o 

instalación del producto; es importante que, en la etapa de implementación 

del manual también se lleve a cabo la evaluación de este, para con ello 

valorar y proponer mejoras en los KPI´S, puesto que de esta manera se 

podrá llevar un control apropiado y conocer el nivel de cumplimiento de 

los diferentes procedimientos, con el objetivo de incorporar acciones de 

mejora continua. 
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Anexo 1. 

Certificado de aprobación de la empresa 
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Manual de procedimientos asesoría técnica 
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INTRODUCCIÓN:  

En la actualidad Pintulac- Trecx S.A.es una de las 200 empresas más grandes del país 

dedicada a la comercialización y asesoría técnica de productos afines a la 

construcción, la industria y el hogar, actualmente cuenta con 58 puntos de venta y tres 

bodegas en las ciudades más grandes del país. El área de pisos flotantes se encuentra 

establecida en el punto de venta de la agencia Matriz, donde la empresa inició su 

funcionamiento, el compromiso del área es garantizar la comercialización de los pisos 

flotantes, complementos y el servicio de instalación en dicha sucursal y en todas las 

del país, plantea este manual de Asesoría Técnica de pisos flotantes y complementos, 

con el objetivo de cumplir con los requerimientos dados por la Norma ISO 9001:2015 

y asegurar la estandarización de este proceso, a través del diseño general de un 

esquema documental en el cual se permite realizar el un control y anotación de cada 

actividad o proceso de manera que se pueda identificar futuras ocasiones de mejora 

para el área. 

Las imágenes expuestas en el presente documento han sido proporcionadas por el 

departamento de marketing de la empresa Pintulac Trecx S.A. (Pintulac Trecx S.A, 

2022) 

OBJETIVO:  

El presente manual tiene como objetivo mejorar la calidad de asesoramiento 

técnico de pisos flotantes y complementos del punto de venta matriz y demás 

sucursales a nivel nacional de la empresa Pintulac- Trecx S.A., garantizando la 

integridad y satisfacción del cliente en base a lo ofertado, para también ser aplicado 

en todos los puntos de venta a nivel nacional a través del desarrollo de los 

procedimientos, instructivos o registros que permitan disminuir los reclamos o  
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insatisfacciones de los clientes, debido a que el personal de la empresa estará mejor 

preparado para proporcionar una correcta atención y asesoría para a y evitar pérdidas 

económicas por ventas no concretadas. 

ALCANCE  

Este manual se asigna para las operaciones de asesoría técnica de pisos flotantes 

y complementos para el punto de venta matriz y demás sucursales a nivel nacional de 

la empresa Pintulac-Trecx S.A.  

 

Nota: Los procedimientos, instructivos o registros presentados en este documento son 

de aplicación y uso obligatorio para todos los colaboradores encargados de la asesoría 

técnica del piso flotante y complementos. Los registros, informes y fichas técnicas 

forman parte de la evidencia documentada del proceso. 

 

DEFINICIONES  

Para la elaboración del presente manual se detallan a continuación las siguientes 

definiciones: 

 

      PIT: PINTULAC- TRECX S.A.   

Capacitación: Es el conjunto de tareas en los cuales se obtienen conocimientos, 

habilidades, herramientas que permite a los y las trabajadores tener un buen 

desempeño en su entorno laboral. 

Instructivo:  Herramienta de texto que ayuda a dar conocimiento del funcionamiento 

de algo en particular.  
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Manual de procedimientos: Documento interno creado para la obtención de 

información concisa y detallada de varias operaciones de que realiza una organización. 

Procedimiento: Conjunto que detalla y especifica claramente un proceso.  

Pisos flotantes: Revestimiento decorativo para pisos en forma de tablero que no pega, 

no se clava y tampoco se atornilla. 

RESPONSABILIDADES 

Gerente General: Persona encargada de liderar las áreas dentro de la empresa, 

velando por la calidad de servicio y producto. 

Gerente del canal de punto de venta: Responsable de supervisar y ser soporte en 

cierre de ventas. 

Supervisor del punto de venta: Persona encargada de supervisar el punto de venta. 

Administradores: Realiza labores administrativas por medio de la dirección, 

planificación, control y organización dentro de la organización y lograr los objetivos 

de la empresa. 

Despachadores: Encargados de despachar el producto, verificado que este en buen 

estado antes de salir del local. 

Especialista de línea: Persona encargada de dar soporte a todos los canales de ventas, 

tanto en, capacitación, promotora, asesoramiento técnico, acompañamiento del cierre 

de venta entro otros. 
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NORMATIVA Y DOCUMENTACIÓN APLICABLE   

Bajo la normativa de calidad ISO 9001:2015, desde el punto hasta el punto 10 de la 

norma  

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO  

 

Versión Fecha de vigencia Modificación Responsable 

 00       

 01       

 02      

 

PROCEDIMIENTO S 
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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCIÓN 

AL CLIENTE 
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OBJETIVO  

Brindar atención a los clientes que ingresan al punto de venta matriz en la empresa 

Pintulac- Trecx S.A., para solventar sus dudas o requerimientos en base a los productos 

que ofertan la empresa, garantizando así obtener la satisfacción del cliente. 

 

ALCANCE  

Este procedimiento aplica en todas las operaciones en base a la atención al cliente que 

ingresen al punto de venta matriz y demás sucursales a nivel nacional de la empresa 

Pintulac-Trecx S.A. 

 

DEFINICIONES  

Cliente: Persona o empresa que solicita y recibe el producto. 

Queja: Es la muestra de desacuerdo o inconformidad ocasionada en la conducta o 

comportamiento. 

Reclamo: Relacionado con la exigencia en los servicios que se dan al público, es la 

demanda de los derechos del consumidor y su finalidad es revisar un proceso en 

particular, por qué no está de acuerdo y se puedan tomar medidas. 

Solicitud: Petición realizada de manera respetuosa guiada a una delegación en específico 

a conseguir una breve respuesta a lo solicitado. 

Requisito: Expresar una necesidad o expectativa, a menudo implícitamente necesaria. 

Felicitaciones: Expresión de satisfacción con el desempeño de uno o más trabajadores o 

de un sector determinado, en relación con la calidad de la atención o los servicios 

prestados. 
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Sugerencia: Proposición que se da con el objetivo de agilizar, mejorar y corregir la 

calidad de un servicio o procedimiento que brinda una empresa. 

Renovado: Es el empresario que ha cumplido con su obligación de actualizar sus datos 

cada año ante la Cámara. 

Afiliado:  Es la persona o comerciante dentro de un proceso voluntario donde el fin es la 

obtención de beneficio y servicios adicionales dentro de programa Afiliado. 

Verificación de identidad: Comprobación oficial de la identidad de los solicitantes. 

Agilidad de respuesta: Aquí está la llave en la atención al cliente pues si la repuesta es 

en menor tiempo esto genera respuestas confiables, agiles con la seriedad que se garantice 

una tranquilidad y compres del usuario, por el contrario, si el tiempo de repuesta es 

demasiado esto genera una inconformidad con el comprador. 

Excelente trato: Una de las formas que mejor se conoce para indicar al cliente que es 

muy importante para la organización, es teniendo una buena relación con él.  Un cliente 

siempre buscar ser atendido con amabilidad, cortesía solo así se puede sentir satisfecho 

con la atención recibida. 

Información verídica:  La información que se proporcione al cliente deberá ser veraz y 

precisa ya que eso es lo que espera siempre el cliente. 

Clima laboral: Dentro de la organización se base en tener un ambiente laboral 

cooperativo, manejable y agradable.  
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Seguimiento: Encamina un registro de las solicitudes realizadas por el cliente, también 

permite informar de los resultados del requerimiento, puesto que así se logrará efectivizar 

la atención al cliente. 

Políticas de atención al cliente: Pintulac Trecx S.A. a través de sus colaboradores brinda 

un servicio con calidad y respeto hacia sus Afiliados y público en general, atendiendo sus 

necesidades y expectativas, generando soluciones mediante un acompañamiento 

permanente en la dirección de sus requerimientos. 

RESPONSABLES 

¶ Gerente del canal: Capacita y participa activamente en la difusión del 

procedimiento e instructivo en todos los puntos de venta y bodegas. 

¶ Supervisores de los puntos de venta: Velar por la correcta puesta en marcha 

y cumplimiento del presente documento e informar a la alta dirección sobre 

las novedades o inconformidades existentes, verificando uso de registros 

elaborados por los colaboradores del área. 

¶ Seguridad: Vigilar y comunicar la llegada de los clientes al personal que está 

en las cajas o a los despachadores. 

¶ Colaboradores de cajas y despachadores: Implementar todas las 

actividades descritas en el presente procedimiento, entender y aplicar  
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cada paso detallado en el área de atención al cliente del punto de venta, así como 

informar de las deficiencias que se presenten y proponer mejoras. 

GENERALIDADES  

Cuidados previos a la atención al cliente  

 

V Las perchas de exhibición deben estar completamente limpias, antes, durante y 

después de la atención realizada al cliente. 

 

V Las perchas de exhibición deben contener productos con stock, no caducados y 

limpios, antes de recibir a los clientes evitando la perdida de ventas y malestar en 

el cliente por no disponer del producto. 

 

Condiciones del personal  

V Los recursos es decir las muestras del punto de venta matriz deben ser destinados 

para el uso exclusivo de esta actividad y contar con registros. 

V Se prohibide que los recursos de la empresa sean utilizados para fines ajenos a la 

empresa, ya que podrían darse malas interpretaciones. 

V Los colaboradores deben tener sus uniformes limpios, sin productos o distintos 

ajenos a la empresa, de tal forma que el cliente reconozca de manera inmediata a 

la persona que le puede asesorar, protegiendo la integridad de la organización. 

V Todos los colaboradores deben utilizar un leguaje apropiado en el interior del 

punto de venta. 
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Equipos y materiales  

V Es recomendable el uso de las muestras proporcionadas a la sucursal en base a los 

productos ofertados por lo empresa. 

V El uso del computador y el sistema serán de gran utilidad para los colaboradores 

al momento de atender a los clientes. 

V Los productos deben tener visible el precio y especificaciones para un mejor 

asesoramiento al momento de atender al cliente. 

 

FLUJOGRAMA  
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DIAGRAMA SIPOC  

S I  P O C 

Seguridad 

Ayuda al ingreso del 

cliente 

12. Bienvenida al cliente  

13. Comunicar del ingreso del cliente al 

Administrador   

Aviso de 

Ingreso   del 

cliente. 

Cliente 

 

Cajero 

Cliente 

 

Cajero Atención al cliente  

14. Asignar un cajero para la atención 

 

15. Saludo al cliente por parte del cajero 

 

16. Solventar necesidades del cliente 

 

17. Proformar, facturar y recibir el pago del 

cliente 

Entrega 

proforma o 

factura de los 

productos 

Cliente  

Despachador 

Cliente 

Despachador 

Entrega de factura  

18. Recepción de factura para el despacho  

19. Entrega y REVISIÓN del producto al 

cliente 

20. Ayudar a llevar el producto hasta el carro 

del cliente 

21. Agradecimiento y despedida al cliente por 

parte del despachador. 

Despacho de 

productos  

Cliente  

Seguridad 2 

Cliente  

Seguridad 2 

Despedida del cliente 
22. Agradecimiento al cliente por la visita y 

compra. 

Salida del 

cliente 

Seguridad 2 
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DOCUMENTACIÓN ASOCIADA -ANEXOS 

Código Nombre Tipo Ubicación 

PIT-MAST-ATPC-

REG 01.1  

Registro de verificación de 

correcta atención al cliente. 

Anexo 5 

Registro 
Punto de venta 

Matriz 

PIT-MAST-ATPC-

INS 02.1 

Instructivo para la capacitación 

de pisos flotantes y 

complementos  

Instructivo 
Punto de venta 

Matriz 

PIT-MAST-ATPC-

INS 03.1 

Instructivo para la asesoría 

técnica 
Instructivo 

Punto de venta 

Matriz 
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INSTRUCTIVO PARA LA ATENCIÓN AL 

CLIENTE  
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EQUIPOS O RECURSOS 

V Uniforme proporcionado por la empresa, distintivo institucional, por lo cual el uso 

es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias. 

V Complementos de Bioseguridad (mascarilla KN95, gafas de seguridad o visores 

de protección) 

V Credencial de identificación  

V Los accesorios, maquillaje y peinado por parte del personal femenino, debe ser 

discreto utilizando colores apropiados de un tamaño y diseño considerado. 

V Personal masculino debe de llevar un corte de cabello apropiado. 

V Las uñas de los colaboradores deben estar limpias y arregladas. 

V Las cajas y módulos de atención al cliente deben estar limpios, sin anotaciones y 

ordenados. 

 

ATENCIÓN DEL CLIENTE  

DESARROLLO 

V Recibimiento del cliente al ingreso del punto de venta. 

V Presentación del colaborador: 
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V Atención al cliente para escuchar sus necesidades y expectativas: el colaborador 

debe escuchar, atender y guiar al cliente ya sea de manera personal o telefónica, 

en base a los requerimientos o trámites necesarios para adquirir o devolver un 

producto o servicio. 

 

V Verificación de documentos (cedula, ruc o pasaporte): El cajero revisa la 

documentación del cliente y verifica la veracidad del documento para cumplir 

con las condiciones de registro y aplicaciones de descuentos por categorías 

estipuladas por la empresa. 
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V Devolver los documentos proporcionados al cliente, proceder a entregar la 

proforma, factura o nota de crédito al cliente y agradecer por su visita al punto de 

venta con una cordial despedida. 

V Si el cliente adquiere el producto pasa al área de despacho en donde el personal 

encargado procederá a receptar la factura, buscar el producto y despachar al 

cliente, terminando con un agradecimiento por la compra. 

V Horarios de atención:  Los clientes serán atendidos de acuerdo con su hora de 

llegada y dependiendo del servicio y en los distintos horarios será de forma 

ordenada, en la jornada laboral de acuerdo con la agencia de lunes a Domingo 

dentro del Horario de:  

Lunes a viernes de 7h30 a 18h00 

Sábados de 8h00 a 15h00 

Domingos de 8:00 a 15h00 

V Mejora continua: La empresa revisa y verifica la veracidad con la cual los 

procesos son llevados a cabo en cuanto a la atención al cliente por medio de la 

evolución de la opinión que entrega el cliente con el objetivo de conocer el grado 

de satisfacción o insatisfacción.  
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PROCEDIMIENTO PARA LA 

CAPACITACIÓN DE PISOS FLOTANTES  
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OBJETIVO  

Proporcionar una guía de apoyo a los colaboradores nuevos y antiguos del punto de venta 

matriz y de todas las sucursales a nacional de la empresa Trecx S.A., para incrementar 

sus conocimientos y puedan asesorar de manera correcta acerca de los pisos flotantes y 

complementos a los clientes que visiten los puntos de venta. 

 

ALCANCE  

Este procedimiento aplica para el personal de caja, despachadores, administradores, 

supervisores, gerente de canal, entre otros., para que conozcan del producto y puedan 

asesor de manera correcta al cliente en todos los puntos de venta de la empresa Pintulac-

Trecx S.A. 

 

DEFINI CIONES 

Piso flotante: Revestimiento para pisos en forma de tablero que no se pega, no se clava 

y tampoco se atornilla, únicamente se instala por medio de su sistema clic. 

Polyexpaded: base de poliuretano expandido utilizado para la instalación del piso 

flotante su función es amortiguar el piso, disminuir la fricción y minimizar el sonido al 

caminar  

Barredera: Moldura elaborada con partículas de madera que permite sujetar al piso 

flotante y tapar el espacio de dilatación 

Perfil T: Moldura elaborada con partículas de madera que permite cubrir la junta entre 

dos superficies de igual o diferente material que estén niveladas. 
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RESPONSABLES 

¶ Gerente del canal: Capacita y participa activamente en la difusión del 

procedimiento e instructivo en todos los puntos de venta y bodegas. 

¶ Supervisores de los puntos de venta: Velar por la correcta puesta en marcha 

y cumplimiento del presente documento e informar a la alta dirección sobre 

las novedades o inconformidades existentes, verificando uso del presente 

procedimiento. 

¶ Especialista de línea: Capacitar y evaluar a los colaborades de la empresa en 

base a los pisos flotantes y sus complementos para que incremente sus 

conocimientos de la línea y les permita ser óptimos en sus lugares de trabajo. 

¶ Cajero: Implementa todos los conocimientos adquiridos al momento de 

asesar al cliente, adicional con esta guía podrá seguir aprendiendo y menorar 

algunas falencias que tenga presente en base a la línea de pisos flotantes y 

complementos. 

¶ Despachador: personal encargado de despachar el producto adquirido por el 

cliente, por tanto, es importante que conozca acerca del mismo para evitar 

confusiones al momento del despacho. 
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GENERALIDADES  

Cuidados previos para la capacitación de los pisos flotante y complementos. 

 

V Las perchas de exhibición deben estar completamente limpias, con productos que 

contenga stock antes y durante la capacitación. 

 

V El especialista de línea debe tener preparado todo el material de apoyo para llevar 

a cabo la capacitación como: presentación de los productos, muestras de los 

productos para los colaboradores que serán capacitados, contar con una 

evaluación que se la realizara al final de la capacitación. 

 

V El especialista de línea debe estar totalmente preparado para responder preguntar 

de los colaboradores capacitados. 

 

V El especialista de línea deberá manejar el aforo permitido y realizar actividades 

prácticas para mejorar la recepción de información por parte de los colaboradores. 

 

V La capacitación debe ser programa con anticipación e informada a los 

colaboradores para que se organicen los tiempos de trabajo. 
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V La empresa debe proporcionar un cuaderno y esfero a cada colaborador a ser 

capacitado para que el mismo pueda anotar toda la información que le resulte útil 

en su lugar de trabajo. 

 

Condiciones del personal  

 

V Los recursos es decir las muestras, el especialista deberá proporcionar a tiempo 

para llevar a cabo la capacitación.  

V Se prohibide el uso de recursos como celulares al momento de participar en la 

capacitación con ello los colaboradores no tendrán distractores y podrán receptar 

toda la información proporcionada. 

V Los colaboradores deberán llegar a tiempo a la capacitación para evitar malestar 

con las personas que han llegado puntualmente. 

V Todos los colaboradores deben utilizar un leguaje apropiado en la capacitación. 

 

Equipos y materiales  

V Es recomendable el uso de las muestras proporcionadas por el especialista de 

línea. 

V El uso de la libreta de anotaciones y esfero será gran utilidad para los 

colaboradores al momento de estar en la capacitación. 

V El especialista debe contar con todos los recursos necesarios para efectuar la 

capacitación, como, computador, muestras, folletos, etc. 
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FLUJOGRAMA  
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DIAGRAMA SIPOC  

S I  P O C 

Especialista  

Preparación de los 

recursos y el área para 

la capacitación  

1. Llegar a tiempo para alistar el material y 

espacio físico para la capacitación  

2. Disponer de todos los recursos necesarios 

para la capacitación 

3. Recibir a los colaboradores.   

Ingreso y 

bienvenida a 

colaboradores 

 

Colaborador  

Colaborador  

 

Especialista  
Saludo a los 

colaboradores   

4. Llegar puntual a la capacitación  

 

5. Apagar los teléfonos celulares para mayor 

concentración  

 

6. Recibir el kit de recursos (libreta y 

esferos) 

 

7. Poner atención en la capacitación  

Entrega proforma 

o factura de los 

productos 

Colaborador  

 

Especialista 

Especialista  

 

Colaborador  

Toma de evaluación 

para verificar el grado 

de aprendizaje  

8. Dar la bienvenida al auditorio. 

9. Iniciar la capacitación teórico y práctico. 

10. Responder preguntas de los colaboradores 

11. Evaluar conocimientos y dar resultados de 

la capacitación. 

12. Mensaje de despedida y agradecimiento.  

Despedida y 

agradecimiento.  

Especialista  

 

DOCUMENTACIÓN  ASOCIADA -ANEXOS 

Código Nombre Tipo Ubicación 

FTP Fichas técnicas del producto. Anexo 6 
Documento 

interno 
Punto de venta matriz 

PIT-MAST-ATPC-POE 

03 
Procedimiento para la asesoría técnica Procedimiento Punto de venta matriz 

PIT-MAST-ATPC-REG 

02.1 
Registro de capacitación. Anexo 7 Registro  

Punto de venta 

Matriz 
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INSTRUCTIVO PARA LA CAPACITACIÒN 

DE PISOS FLOTANTES Y 

COMPLEMENTOS  
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EQUIPOS O RECURSOS 

V El especialista de línea debe contar con el computador, muestras, folletos, entre 

otros, recursos para llevar a cabo la capacitación de piso flotante. 

V Uniforme proporcionado por la empresa, distintivo institucional, por lo cual el uso 

es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias. 

V Complementos de Bioseguridad (mascarilla KN95, gafas de seguridad o visores 

de protección) 

V Credencial de identificación  

V Los accesorios, maquillaje y peinado por parte del personal femenino, debe estar 

acorde al evento. 

V Personal masculino debe de llevar un corte de cabello apropiado. 

V Las uñas de los colaboradores y especialista de línea deben estar limpias y 

arregladas. 

 

ATENCIÓN DEL CLIENTE  

DESARROLLO 

V Recibimiento por parte del especialista de línea ante la llegada de los 

colaboradores al lugar de capacitación. 

V Bienvenida y presentación de la especialista de línea. 
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ñEstimados compa¶eros buenos d²as, agradezco por el tiempo que se han tomado el d²a 

de hoy para estar en la presente capacitación y aumentar sus conocimientos, 

prepar§ndose as² para compartir la correcta informaci·n con el cliente.ò 

 

V Escuchar a los colaboradores que se presenten, analizar sus necesidades y 

expectativas de la capacitación. 

V  Verificar la lista de asistentes a la capacitación, verificar al final de la 

capacitación la cantidad de colaboradores, cumplir con las condiciones de 

registro. 

V Llevar una planificación acorde el día de la capacitación en cuanto a tiempo de 

capacitación teórica, tiempo de capacitación práctica, evaluación, refrigerios, 

etc. 

V Iniciar la capacitación preguntando al auditorio acerca de si ellos conocer de los 

productos a ser capacitados. 

¶ ¿Qué es un piso flotante o laminado? 

- Es un revestimiento decorativo en forma de tablero. 

- Fabricado con partículas de pino, formando un producto de alta densidad. 

- Se une por simple clic, no se pega, no se clava o atornilla. 

- Se instala permitiendo dilataciones. 
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¶ ¿Cuál es la estructura de un piso flotante? 
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- Lámina estabilizadora 

 

- HDF extra resistente 
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*Apoyo al piso 

*Estabilidad dimensional 

*Protección contra humedad 

*Tablero madera procesada 

*Partículas de pino radiata, resinas 

sintéticas 

*Calor + Alta presión 

*Variedad de espesores en función 

de su formato 

High            Alta 

Density        Densidad 

Fiberboard Tablero partículas 



 

 

 

- Sistema Clic 

 

- Lámina decorativa 
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*Permite fácil y rápida instalación 

*Uso inmediato de la instalación 

*Permite el reemplazo de tableros 

* Instalar - retirar - instalar 

 

*Aporta con el diseño 

*Busca imitar a la madera 

*Otorga calidez al ambiente 

*Color - Modelo ï Tendencia 



 

 

 

- Lámina transparente protectora de óxido de aluminio 

 

 

 

 

 

 

¶ Esquema visual de usos 
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*Capa superior, donde se camina 

*Compuesta de óxido de aluminio 

*Otorga resistencia a la abrasión 

*Clasificación recomendación de 

  uso. 

Cargas moderadas: dormitorios, corredores, oficinas de la 

casa. 

Cargas pesadas y tráfico: hoteles, oficinas pequeñas, salas de 

espera, entre otros. 



 

 

 

¶ Características  

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Para cualquiera de los 2 acabados se deberá consideras su % de 

desperdicio. 
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*Con bisel 

Presenta abertura a lo 

largo y/o ancho de la 

lama, formando un 

desnivel que refleja 

la separación entre 

unas y otras. 

*Sin bisel 

No contiene 

separaciones en 

su superficie, 

por lo tanto, 

tiene un acabado 

plano. 

Espesores disponibles 

Durabilidad de los productos. 

Sistema de unión CLIC 



 

 

 

¶ Especificaciones técnicas en polyexpanded, barrederas y perfiles 

- ¿Qué es el polyexpanded?  

 

 

 

 

 

- Barrederas y perfilería  

El interior de estos productos está constituido por partículas de madera 

(pino radiata) entrelazadas entre si a gran compresión y color densificada 

de acuerdo con las normas de NHLA (National Hardwood Lumber 

Association en USA) 

El que cuenten con un acabado de lámina de óxido de aluminio, hará que 

posean una protección de altísima calidad, conservando la intensidad del 

brillo uniforme a lo largo de diferentes lotes de producción.  

Su diseño arquitectónico permite proporcionar juntas de dilatación hasta 1 

ï 1.5 cm de separación con la pared. 
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Base de poliuretano expandido 

para piso flotante que amortigua 

y evita la fricción, ayuda a 

amortiguar los mínimos 

desniveles y minimiza el ruido al 

caminar. 



 

 

 

- Barrederas: Accesorio cubre junta entre pared y piso flotante, permite la 

dilatación térmica del piso instalado. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Perfil de transición: Cubre la junta entre dos superficies de igual o 

diferente material que estén niveladas. Uso piso - piso. 
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- Cambio de nivel: Cubre la junta o terminado de un piso flotante 

instalado a diferente nivel. Uso piso - piso. 

 

 

- Perfil de terminal de closet: Accesorio de bajo perfil para asegurar la 

instalación del piso flotante y cubrir juntas en closets y muebles bajos. 
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- Perfil cóncavo: Cubre el remate de la instalación del piso flotante. Uso 

piso - pared. 

 

- Perfil filo de grada: Perfil para cubrir la instalación y junta de huella y 

contrahuella en gradas y tarimas 

 

 

V Mejora continua: Con los resultados obtenidos mediante la encuesta de 

conocimientos después de la capacitación la gerencia del canal y el o la 

especialista de línea deben revisar y verificar los resultados para con ello 

enfocarse en la deficiencia que presentan los colaboradores. 
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V Encuesta de conocimientos  
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PROCEDIMIENTO PARA LA ASESORÌA 

TÉCNICA 
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OBJETIVO  

Asesorar a los y las colaboradoras sobre los recursos técnicos de determinado producto 

mediante la capacitación y orientación técnica con los que pueden contar. Con el único 

fin de optimar la activad del desarrollo dentro de la empresa Pintulac S. A. 

 

Objetivo específico: 

- Brindar orientación y apoyo dentro de la empresa en temas de su interés, mediante 

capacitaciones y asesorías al personal con la finalidad de mejor los conocimientos 

de los colaboradores. 

- Proporcionar una asesoría de calidad al cliente para conseguir su satisfacción. 

 

ALCANCE  

Aplica para las personas involucradas en la atención al cliente de las distintas 

dependencias de Pintulac S. A, activas y a los distintos afiliados y clientes en general. 

 

RESPONSABILIDADES:  

Departamento de negocios: Encargados de solventar un asesor técnico para las 

diferentes líneas de ventas. 

Cajero: Personal de la empresa encargado de asesor al cliente de manera técnica en 

cuanto a los productos, es decir, pisos flotantes y complementos. 

Despachador: Personal de apoyo para cuando el cajero ya se encuentre con cliente, este 

colaborador al igual que el cajero también es capacitado para asesor al cliente de manera 

técnica en cuanto a los productos de la línea. 
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DEFINICIONES  

Asesoría: Acción de un profesional, destinada al control, supervisión y asesoramiento 

dentro de una organización, siendo una pieza de apoyo para el crecimiento de esta. 

Despachador: Encargado de la entrega del producto y despacho al cliente. 

Cajero/colaborador: Persona encargada de la atención directa con el cliente. 

Cliente: Persona o institución que requiere utilizar los servicios o productos de un 

profesional o una empresa. 

Capacitación: Acción de formar, entrenar, instruir o educar a un o una determinada 

persona con el fin del desarrollo de sus habilidades y conocimientos sea más extenso. 

Acompañamiento: Acción en la cual varios o un colaborado de las agencias Pintulac 

interno acude con el objetivo de ser capacitado y orientado en los distintos temas a 

convenir dentro de la entidad. 

Asesoría Técnica Personalizada: Orientación y apoyo técnico que se brinda al personal 

del área de ventas, despacho y cajero en las distintas sucursales de la empresa Pintulac. 

Con el debido procedimiento ya establecido. 

 

RESPONSABLES 

      Asesor técnico: Persona encargada de dar soporte técnico a las distintas áreas de la 

línea de venta de pisos flotantes. 

Colaboradores de cajas y despachadores: Encargados de la atención al cliente en 

los distintos puntos de venta.  
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POLITICAS:  

- Los clientes pueden solicitar un aplazamiento de la fecha y hora de la consulta 

técnica personal, ya sea por correo electrónico o vía telefónica con el profesional 

a cargo, se deberá realizar dicho aplazamiento con un mínimo de dos días de 

anticipación.  

- La asesoría técnica para los distintos afiliados y clientes de las distintas sucursales 

a nivel nacional de Pintulac S.A. tendrán un tiempo mínimo de 20 minutos y como 

máximo de 45 minutos, solo en casos de que el cliente indique se podrá extender 

dicho tiempo, si en ese tiempo no quedan solventadas todas las dudas se podrá 

programar una asesoría subsecuente, y será registrada.  

 

RESULTADOS: 

- Asesoramiento técnico al cliente o filiados despejará toda duda y podrá adquirir 

un producto y servicio de calidad. 

- El cliente contara con un mayor conocimiento de los distintos productos que 

pueda adquirir dentro de la línea de pisos flotantes que maneja la empresa Pintulac 

a nivel nacional. 
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FLUJOGRAMA  
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES:  
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Paso RESPONSABLES ACTIVIDAD  DESCIPCION REGISTRO 

1 
Cajero: Asesor de 

piso flotante 

Atención al 

cliente 

Recepta la solicitud del cliente en 

el punto de venta. 
Cajero 

2 
Cajero: Asesor de 

piso flotante 

Oferta el 

servicio de 

medición 

Se explica al cliente 

detalladamente en que consiste 

este servicio 

Cajero 

3 Cajero/colaborador 
Recepta el 

pago 

Una vez que el cliente obtuvo la 

información necesaria realiza la 

cancelación de los valores por el 

servicio. 

Factura, recibo o 

Boucher. 

4 Cajero/colaborador 
Agendamiento 

de cita 

Realiza la verificación y 

disponibilidad para la visita 

técnica. 

Enlace de solicitud de 

servicio de ingreso 

interno. 

5 
Técnico de 

medición 

Asiste a la 

obra 

Medición y revisión del piso a 

instalar.  

Informe y envió de 

medidas 

6 
Técnico de 

medición 

Solventar 

dudas del 

cliente en la 

obra 

Responde todo duda del cliente 

para que su satisfacción sea 

completa. 

 

7 
Técnico de 

medición 
Cierre 

Se entrega a conformidad lo 

solicitado por el cliente 

Informe y envío de 

medidas a la sucursal 

para proformar. 

8 Cajero/colaborador 
Elabora 

proforma 

Elabora la proforma y envío la 

misma por medios digitales al 

cliente. 

envió y aprobación de 

proforma. 

9 Cajero/Cliente 
Revisión de 

proforma 

Cliente recibe proforma y decide 

realizar o no la compra. 

Si decide realizar la 

compra sigue el 

proceso de entrega e 

instalación. 



 

 

 

 

DOCUMENTACIÓN ASOCIADA -ANEXOS 

 

 

Código Nombre Tipo Ubicación 

PIT-MAST-ATPC-

REG 03.1 

Registro de solicitud de 

mediciones enviadas 

Anexo 8 

Registro 
Punto de venta 

Matriz 

PIT-MAST-ATPC-

INF 03.1 

Informe de las visitas realizadas. 

Anexo 9 
Informe 

Punto de venta 

Matriz 

PIT-MAST-ATPC-

REG 03.2 

Registro de proformas o facturas 

enviadas 

Anexo 10 

Registro 
Punto de venta 

Matriz 
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INSTRUCTIVO PARA LA ASESORÍA 

TÉCNICA  
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EQUIPOS O RECURSOS 

V El cajero deberá mantener la exhibición limpia y completa la exhibición para 

evitar inconvenientes al momento de asesorar al cliente. 

V Utilizar los recursos de la empresa como muestras, computador, folletos, entre 

otros, que resulten ser necesarios para proporcionar la asesoría. 

V El cajero debe presentar su uniforme limpio, así como llevar una correcta higiene 

al momento de atender al cliente. 

V El cajero debe tener un correcto vocabulario cuando se exprese ante el cliente para 

evitar malas interpretaciones. 

V El área de cajas que permitan proformar o facturar el producto deberá estar limpio, 

sin papeles, ni apuntes. 

 

ASESORÍA TÉCNICA   

DESARROLLO 

V El colaborador deberá recibir y saludar de manera cordial al cliente, escuchar su 

solicitud y requerimientos para poder asesorarlo de manera correcta. 

V Con el apoyo de exhibición el cajero podrá realizar su trabajo de manera 

correcta y oportuna. 
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INFORMACION GENERAL:  

1. Esta solicitud se basa en realizar un reconocimiento del estado del suelo y la 

medición correspondiente para respectiva instalación previa autorización del 

cliente, del piso flotante. 

2. Todo CLIENTE que desee el servicio, podrá solicitarlo. 

3. Estará sujeta a un valor de $33 dólares americanos (sujetos a cambios sin 

previo aviso), valor que será reembolsados una vez que el cliente adquiera el 

producto. 

4. El colaborador del punto de venta llenará el enlace de servicio de medición; 

el mismo que le llegará al Técnico de Medición y procederá con la visita. 

5. Técnico de medición procederá enviar las mediciones al punto de venta para 

que el colaborador proforma.  

6. Se emitirá una proforma al cliente posterior a la visita. 

7. Cliente recibe por medio del correo electrónico o WhatsApp la proforma 

realizada por el colaborado de Pintulac.  

8. Una vez enviada la proforma, el cliente deberá acercarse a realizar la 

adquisición del producto y su posterior la instalación.  
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9.  En caso de no darse la orden de aprobación por el cliente, para la compra e 

instalación queda sujeta a criterio y responsabilidad de este. 

 

INSTRUCTIVO DE ASESORIA TECNICA  

Solicitud de Servicio de Medición 

Formulario de Servicio de Medición 

 

*  Obligatoria 

 

*En este formulario se registrará el nombre de la persona que solicita.  

 

 
1. Dirección de correo electrónico POS * 

 
 2. *Fecha *  

 
Especifique la fecha (dd/MM/yyyy) 
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 3. Sucursal *  

 

4. Nombre Cliente *  

 

 

5. Ruc o Cédula Cliente *  

 

 
 
 6. Número de factura *  

 

       

7. Teléfonos Cliente *  
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8. Dirección del correo electrónico cliente *  

 

          

9. Dirección del domicilio Cliente *  

 

10. Enlace del domicilio (Google maps) *  

 

 

11. Referencia *  

 

 

12. Sector del domicilio *  

 

 

 

PINTULAC - TRECX S.A. 

MANUAL DE ASESORÍA TÉCNICA  

MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORÍA TÉCNICA 

PROCESO: CONOCIMIENTOS PARA LA ASESORÍA TÉCNICA 

INSTRUCTIVO  INSTRUCTIVO PARA LA ASESORÍA TÉCNICA 

CÓDIGO:  PIT-MAST-ATPC-INS 03 
F. emisión:  

Página: 50 de 51 
Versión:  



 

 

 
 

13. Código de barrederas o perfilería *  

 

 

14. Nombre Asesor * 

 

 

 

 

 

Nota: Este formulario ha sido creado utilizando la herramienta Microsoft Forms para 

evitar el uso de papel y por ende la contaminación del medio ambiente, así como por la 

facilidad de transmitir la información entre varios colaboradores de la empresa. 

 

Microsoft Forms 
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Anexo 3. 

Manual de procedimientos despacho del producto 
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INTRODUCCIÓN:  

 

Siendo el objetivo principal de la empresa Pintulac el lograr satisfacer a los clientes, 

por lo tanto, realizada la facturación de los productos, queda bajo la responsabilidad 

realizar la entrega de estos a tiempo. 

La logística en la actualidad es una gestión importante dentro de la empresa y el flujo 

de entrega de facturas sin interrupciones o retrasos hace que sea una empresa de 

confianza entre sus clientes más frecuentes. 

Por ende, una vez realizada la factura de los pisos flotante a elección del cliente y 

complementos, el cajero del punto de venta realiza dicho pedido al Centro de 

Distribución Nacional Calderón, para la respectiva selección y revisión del producto 

seleccionado, para su posterior entrega en la obra o domicilio del cliente. 

Una vez efectuada la entrega, el cajero del punto de venta deberá indica al área de 

instalaciones mediante un correo eléctrico interno de su correcta recepción. 

 

OBJETIVO:  

El presente manual tiene como objetivo mejorar la calidad de despacho y entrega de 

los productos facturados de la línea de pisos flotantes en la obra para que el área de 

coordinación de instalaciones puede proseguir con el proceso, buscando satisfacer las 

necesidades de los clientes. 
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ALCANCE  

Este manual se asigna para las operaciones de despacho y entrega de pisos de flotantes 

y complementos para el punto de venta matriz y demás sucursales a nivel nacional de 

la empresa Pintulac-Trecx S.A.  

 

Nota: Los procedimientos, instructivos o registros presentados en este documento son 

de aplicación y uso obligatorio para todos los colaboradores encargados de deschapo 

y entrega del piso flotante y complementos. Los registros, informes y fichas técnicas 

forman parte de la evidencia documentada del proceso. 

 

DEFINICIONES  

Para la elaboración del presente manual se detallan a continuación las siguientes 

definiciones: 

 

      PIT:  PINTULAC- TRECX S.A.   

Procedimiento: Conjunto que detalla y especifica claramente un proceso.  

Instructivo:  Herramienta de texto que ayuda a dar conocimiento del funcionamiento 

de algo en particular.  

Despacho: proceso de logística que permite gestionar la búsqueda optima del 

producto que va a salir del almacén para ser entregado en obra, a tiempo y en perfectas 

condiciones. 

Entrega: Una vez realizado el despacho de la mercadería se carga en el camión el 

producto y se distribuye mediante rutas planificadas a la obra del cliente lugar que es 

el destino final del producto.   
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Manual de procedimientos: Documento interno creado para la obtención de 

información concisa y detallada de varias operaciones de que realiza una organización. 

Pisos flotantes: Revestimiento decorativo para pisos en forma de tablero que no pega, no 

se clava y tampoco se atornilla. 

Complementos: grupo de productos que sirven para llevar a cabo la instalación del piso 

flotante, resultan ser necesarios para efectuar dicho proceso. 

 Logística: conjunto de acciones que son necesarios para realizar el movimiento      físico 

o desplazamiento de los productos desde un lugar (bodega) hasta la obra del cliente 

(consumo). 

 

RESPONSABILIDADES 

Gerente de logística y distribución: Responsable a cargo de supervisar, organizar el 

almacenaje de producto y su distribución. 

Coordinador de logística y despacho: Gestiona el personal y actividades dentro del 

departamento de logística  

Bodeguero de la línea de pisos: Realizan la recepción y el correcto almacenaje de los 

distintos cargamentos de pisos en bodega Calderón.  

Despachadores: Encargados de despachar el producto, verificado que este en buen 

estado antes de salir del local. 

Cajeros: Personal que realiza interacción directa con los clientes, responsable de emisión 

facturas, folletos informativos, direccionamiento al cliente en los distintos  
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departamentos con el fin de solventar las necesidades de los afiliados y público en general 

que visite los puntos de venta. 

Coordinador de instalaciones: Realizan las 

Cliente: Toda persona o empresa que requiera de los distintos servicios que ofrece 

Pintulac, 

NORMATIVA Y DOCUMENTACIÓ N APLICABLE   

Bajo la normativa de calidad ISO 9001:2015 

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO  

Versión Fecha de vigencia Modificación Responsable 

 00       

 01       

 

PROCEDIMIENTOS  
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PROCEDIMIENTO PARA EL DESPACHO 

Y ENTREGA DEL PISO FLOTANTE Y 

COMPLEMENTOS EN OBRA 
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OBJETIVO  

Brindar atención a los clientes que ingresan al punto de venta matriz en la empresa 

Pintulac- Trecx S.A., para solventar sus dudas o requerimientos en base a los productos 

que ofertan la empresa, garantizando así obtener la satisfacción del cliente. 

 

ALCANCE  

Este procedimiento aplica en todas las operaciones en base al despacho y entrega de los 

productos facturados por el cliente en el punto de venta matriz y demás sucursales a nivel 

nacional de la empresa Pintulac-Trecx S.A. 

 

DEFINICIONES  

Cliente: Persona o empresa que solicita y recibe el producto. 

Despacho: Acción y efecto de despachar.  

Entrega: Efecto a causa de otorgar lo solicitad por el cliente  

Solicitud de productos: Proceso que se maneja por escrito o verbal para realizar un 

pedido. 

Obra:  Lugar donde se realizan las inspecciones para futuras instalaciones y están sujetas 

a cambios o alteraciones en su estructura. 

Factura: Documento que se emite al cliente posterior a su pago, siendo un comprobante 

presentable para la realización del despacho del producto cancelado dentro de los puntos 

de venta. 
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RESPONSABLES 

 

¶ Gerente de bodega: Persona responsable en la dirección, almacenaje y 

organización del área de bodega  

¶ Coordinador de despachos y logística: Responsable en coordinar el 

despacho. 

¶ Coordinador de instalaciones: Se encarga de tratar con el cliente para la 

coordinación, dirección y organización de la respectiva instalación.  

¶ Cajero: responsable directo en la atención y trato con el cliente. 

¶ Transportista: Profesional encargado de llevar la carga a su lugar de destino.  

GENERALIDADES  

 

Cuidados previos a la atención al cliente  

 

V Las perchas de exhibición deben estar con los distintivos correspondientes al 

producto sé que exhibe. 

 

V Las perchas de exhibición deben contener productos con stock, esto evita perdidas 

y malestar en los clientes al realizar una venta. 

 

V Los pisos deben tener su etiqueta visible y con el respectivo código de barras. 
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Condiciones del personal  

 

V Todos los recursos dentro del punto de venta de la agencia Matriz serán destinados 

con uso exclusivo para dicha actividad y deberán contar con los registros 

necesarios.  

V Se impide que los recursos de la empresa sean usados con fines ajenos a la 

empresa,  

V Todos los colaboradores se presentarán y mantendrán impecables los uniformes 

durante la jornada laboral. 

V No se permitirá ningún distintos ajenos a la empresa, esto ayudará a que el cliente 

identifique al colaborar al ingresar al punto de venta, protegiendo la integridad de 

la organización. 

V Todos y cada una de las personas que laboran dentro de la empresa Trecx S.A.  

deben usar un leguaje apropiado en el interior de cada punto de venta. 

 

Equipos y materiales  

 

V Siendo recomendable que cada una de las muestras proporcionadas sean utilizadas 

en base a los productos ofertados por lo empresa. 

V El computador y el sistema son materiales que ayudaran al colaborar al momento 

de dar una buena atención al cliente.  

V Cada producto tendrá visible el precio y las características par así facilitar el 

asesoramiento en el momento de la venta. 
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FLUJOGRAMA  
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DIAGRAMA SIPOC  

S I  P O C 

Cajero 

Solicita el producto a 

la bodega calderón  

1. Envía la factura a la bodega calderón 

para el despacho y entrega en obra 

 

Aviso del 

requerimiento 

a la bodega 

Gerente de logística 

y distribución  

Gerente de 

logística y 

distribución  

Revisa la solicitud de 

despacho y entrega   

2. Envía la solicitud de despachos al 

coordinador de logística  

 

3. Consolida la factura del producto a ser 

despacho y envía mediante el PDA el 

pedido al bodeguero de pisos. 

 

(PDA: lector de código de barras de los productos) 

Envío de 

pedido a 

bodega de 

pisos 

Coordinador de 

logística  

 

Bodeguero del área 

de pisos 

Bodeguero del 

área de pisos 

Recibe la solicitud de 

despacho de productos   

4. Alista el material del producto, revisando 

el mismo con el PDA. 

5. Entrega el producto en el área de despacho 

para sea transportado a los camiones. 

 

Entrega de los 

productos al 

área de 

despachos  

Coordinador de 

logística. 

 

Transportista 

Coordinador de 

logística. 

 

Transportista 

Revisión del producto 

y embarque en el 

camión 

6. El coordinador de logística se asegura que 

el producto despachado sea el correcto y 

da la orden de carga al camión 

7. El producto se carga en el camión y se 

entrega la guía de entrega al transportista 

con todos los datos del cliente 

Revisión y 

entrega del 

producto en 

obra 

Transportista  

 

Cliente 

Transportista  

 

Cliente  

Revisión y aceptación 

del producto 

8. El transportista entrega el producto en la 

obra y hace firmar la guía de entrega por 

conformidad al cliente. 

Confirmación 

de entrega 

Transportista  

 

Coordinador de 

logística  
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9. Cliente recibe el producto con 

conformidad y firma la guía de entrega 

Coordinador de 

logística  

 

Cajero  

Revisión de guía de 

entrega. 

10. El coordinador revisa la guía con la firma 

del cliente. 

11. Confirma la entrega con el cajero para que 

se proceda con la instalación informando 

al cajero. 

Confirmación 

de producto en 

obra  

Cajero  

 

Coordinador de 

instalaciones  

Cajero  

 

Coordinador de 

instalaciones  

Confirmación de 

entrega del producto 

al área de instalación 

de pisos  

12. El cajero confirma al coordinador la 

entrega del producto en obra. 

13. Coordinador de instalaciones procede a 

agendar la instalación en conjunto con el 

cliente  

Instalación del 

piso flotante.  

Coordinador de 

instalaciones. 

 

DOCUMENTACIÓN ASOCIADA -ANEXOS 

Código Nombre Tipo Ubicación 

MPT-MAST-DPO-

REG  01.1 

Registro entrega de productos. 

Anexo 11 
Registro CDN 

MPT-MAST-DPO-

REG  01.1 

Informe de despachos 

realizados. Anexo 12  
Informe CDN 
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INSTRUCTIVO EL DESPACHO Y ENTREGA 

DE PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTO  
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EQUIPOS O RECURSOS 

V Uniforme institucional, calzado con punta de acero y en perfecto estado (limpios). 

V Credencial de identificación.  

V Los colabores de despacho y entrega usaran de cinturón para el levantamiento de 

carga. 

V Implementos de bioseguridad Mascarilla KN95 

V Vehículo con el distintivo de la empresa en condiciones óptimas.  

V La guía de remisión emitida con las especificaciones claras. 

 

LOGÍSTICA ENTREGA Y DESPACHO DEL PRODUCTO  

DESARROLLO 

V Recepción de pedido realizado por el cliente en el punto de venta.  

V Verificación de stock por parte del cajero, al punto de distribución Calderón del 

material solicitado por el cliente.  

V Realizada la verificación, el cajero procede al cobro del valor del producto 

adquirido y se realiza la emisión de la factura.  

V El área de despacho procederá a la recepción y verificación por parte del 

Gerente de logística y distribución. 

V El coordinador de Logística recibe la solicitud y mediante el PDA envía al 

Bodeguero de pisos, el cual prepara el producto solicitado por el cliente,  
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todo se realiza mediante PDA y entrega el producto listo al área de despacho. 

V El producto preparado también es revisado una vez más por el coordinador de 

logística y por consiguiente es cargado en los camiones, se realiza la entrega de 

la guía de remisión al transportista para el traslado definitivo.  

V En la obra, el producto es entregado, como constancia se firma la guía de 

entrega a conformidad por el cliente. 

V  El transportista hace saber al coordinador el cual revisa la guía de entrega que 

tenga la firma del cliente y procede a coordinar con el cajero una fecha para la 

estación del piso en obra. 

V Una vez realizada la confirmación el cajero procede a coordinar con el 

coordinar de instalación, mismo que se contactara con el cliente para agendar 

una cita y proceder con la instalación. 
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Anexo 4. 

Manual de procedimientos para la instalación de piso flotante y complementos 
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INTRODUCCIÓN:  

La empresa Pintulac- Trecx S.A. tiene un gran reconocimiento en el mercado a nivel 

nacional por ofertar productos de excelente calidad y servicios que logran obtener la 

satisfacción del cliente, dentro de estos servicios presenta la instalación de pisos 

flotante y sus complementos.  

Para llevar a cabo el proceso de instalación el personal encargado de este proceso es 

sumamente capacitado por personal de la empresa y proveedores, para evitar 

inconvenientes o defectos en la obra. 

Una vez finalizada la obra es entregada al cliente, mismo que revisa la calidad de la 

instalación y firma la hoja de entrega de conformidad.  

Mediante la elaboración del presente manual la empresa Pintulac- Trecx S.A. 

pretende asegurar la estandarización de este proceso, realizando el diseño en general 

de un esquema documental en el cual se permita realizar el control y anotación de 

cada actividad o proceso de manera que se pueda identificar futuras ocasiones de 

mejora para el área. 

Para la elaboración del presente procedimiento e instructivo, se tomó información 

proporcionada por el proveedor de piso flotante Egger de Alemania.(EGGER 

Holzwerkstoffe Wismar, n.d.) 

 

OBJETIVO:  

El presente manual tiene como objetivo mejorar la calidad de coordinación e 

instalación del piso flotante y complementos adquirido por el cliente en los puntos de 

venta de la empresa Pintulac- Trecx S.A., para conseguir la satisfacción de este. 
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ALCANCE  

Este manual se asigna para las operaciones de coordinación e instalación de pisos de 

flotantes y complementos para el punto de venta matriz y demás sucursales a nivel 

nacional de la empresa Pintulac-Trecx S.A.  

 

Nota: Los procedimientos, instructivos o registros presentados en este documento son 

de aplicación y uso obligatorio para todos los colaboradores encargados de deschapo 

y entrega del piso flotante y complementos. Los registros, informes y fichas técnicas 

forman parte de la evidencia documentada del proceso. 

 

DEFINICIONES  

Para la elaboración del presente manual se detallan a continuación las siguientes 

definiciones: 

      PIT:  PINTULAC- TRECX S.A.   

Procedimiento: Conjunto que detalla y especifica claramente un proceso.  

Instructivo:  Herramienta de texto que ayuda a dar conocimiento del funcionamiento 

de algo en particular.  
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Despacho: proceso de logística que permite gestionar la búsqueda optima del producto 

que va a salir del almacén para ser entregado en obra, a tiempo y en perfectas 

condiciones. 

Entrega: Una vez realizado el despacho de la mercadería se carga en el camión el 

producto y se distribuye mediante rutas planificadas a la obra del cliente lugar que es 

el destino final del producto.   

Manual de procedimientos: Documento interno creado para la obtención de 

información concisa y detallada de varias operaciones de que realiza una 

organización. 

Pisos flotantes: Revestimiento decorativo para pisos en forma de tablero que no pega, 

no se clava y tampoco se atornilla. 

Complementos: grupo de productos que sirven para llevar a cabo la instalación del 

piso flotante, resultan ser necesarios para efectuar dicho proceso. 

 Logística: conjunto de acciones que son necesarios para realizar el movimiento      

físico o desplazamiento de los productos desde un lugar (bodega) hasta la obra del 

cliente (consumo). 

Instalación: Proceso de colocar un producto para que cumpla una determinada 

función o bien a su vez un objetivo. En el caso del piso flotante y complementos la 

instalación debe ser llevada a cabo con personal capacitado que contenga 

conocimientos previos. 
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Acta de entrega: documento que permita realizar la entrega de la obra a satisfacción del 

cliente, debe estar sumillado por ambas partes. 

RESPONSABILIDADES 

Coordinador de instalación: personal de la empresa que se encarga de agendar la 

instalación en conjunto con el cliente para acordar una fecha determinada y hora para 

llevar a cabo el proceso de instalación. 

Instalador:  Personal de la empresa que debe estar capacitado para llevar a cabo este 

proceso, debe proporcionar a la empresa la garantía de la mano de obra proporcionada. 

Cliente: Consumidor final del producto o servicio. 

Cajeros: Personal de la empresa capacitado para atender al cliente y asesorar de manera 

correcta. 

NORMATIVA Y DOCUMENTACIÓN APLICABLE   

Bajo la normativa de calidad ISO 9001:2015 

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO  

Versión Fecha de vigencia Modificación Responsable 

 00       

 01       

 02      

 

PROCEDIMIENTOS  
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PROCEDIMIENTO PARA LA 

INSTALACIÓN DE FLOTANTE Y 

COMPLEMENTOS  
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OBJETIVO  

Proporcionar un servicio de calidad a los clientes que hayan adquirido la instalación de 

pisos flotantes y complementos en el punto de venta matriz y demás sucursales de la 

empresa Pintulac- Trecx S.A., para solventar sus necesidades en cuanto a la instalación 

garantizando obtener la satisfacción del cliente. 

 

ALCANCE  

Este procedimiento aplica en todas las operaciones en base coordinación e instalación de 

los pisos flotantes de los productos y servicios facturados por el cliente en el punto de 

venta matriz y demás sucursales a nivel nacional de la empresa Pintulac-Trecx S.A. 

 

DEFINICIONES  

Cliente: Persona o empresa que solicita y recibe el producto. 

Factura: Documento legal en el cual costa la operación mercantil de compra y venta de 

productos o servicios entre dos personas o empresas. 

Coordinación: Proceso de planificación, organización y agendamiento de entrega o 

instalación de un producto o servicio con el objetivo de alcanzar ciertos objetivos 

propuestos. 

Instalación: Proceso de colocación de un bien en alguna área específica.  

 

RESPONSABLES 

¶ Coordinador de instalaciones: Colaborador de la empresa encargado de 

planificar y organizar en conjunto con el cliente el día y la hora que se llevara a 

cabo la instalación, una vez confirmado el producto en obra. 
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¶ Instalador: Personal de la empresa capacitado para poder instalar el piso 

flotante y complementos en la obra. 

¶ Cliente: Persona que adquiere el producto y servicio. 

¶ Cajero: Personal de la empresa que envía a área de coordinación la factura y 

datos necesarios para que se efectué la instalación. 

GENERALIDADES  

Cuidados previos a la instalación del producto 

 

V El cajero de la sucursal debe enviar la información completa al área de 

coordinación de instalaciones como la factura, dirección y teléfonos del cliente. 

 

V Coordinador de logística y cajero, personal de la empresa que debe informar al 

área de coordinación que el producto adquirido por el cliente se encuentre 

completo en obra. 

 

V Coordinador de instalaciones debe planificar y organizar en conjunto con el 

cliente el día y la hora que se llevara a cabo la instalación del producto. 

 

Condiciones del personal  

 

V Los colaboradores deben tener sus uniformes limpios, sin productos o distintos 

ajenos a la empresa, de tal forma que el cliente reconozca de manera inmediata a  
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la persona que instalara los productos, protegiendo la integridad de la organización 

V El Instalador deberá estar capacitado para instalar el producto en la obra del cliente 

para obtener la satisfacción de este. 

V El lenguaje que utilice el coordinador de instalaciones y el instalador deberá ser 

apropiado. 

 

Equipos y materiales  

V Es recomendable el uso de la maquinaria proporcionadas por la empresa. 

V El uso del acta de entrega no es opcional por tanto el instalador deberá llevar 

siempre a las obras. 

V El instalador deberá realizar la instalación de formar ordenada y limpia utilizando 

los equipos proporcionados por la empresa. 
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FLUJOGRAMA  
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DIAGRAMA SIPOC  

S I  P O C 

Despacho 

Confirmar entrega del 

producto con el 

transportista 

1. El coordinador de logística confirma 

la entrega conforme del producto en 

obra con el transportista. 

2. El coordinador de logística confirma 

la entrega conforme del producto en 

obra con el cajero 

Confirmar 

entrega del 

producto con el 

cajero 

Cajero 

Cajero Confirmar entrega del 

producto con el 

coordinador de 

instalaciones 

3. El cajero recibe la confirmación de la 

entrega del producto por parte de 

bodega. 

4. Emite correo al área de coordinación 

de instalaciones, envía factura, 

dirección y teléfonos del cliente. 

5. Llama al coordinador de instalaciones 

para que proceda con el proceso. 

Recibe correo 

con 

información del 

cliente 

Coordinador de 

instalaciones 

Coordinador de 

instalación 

Revisa el correo 

emitido por el cajero 

6. Revisa el correo y planifica la 

instalación. 

7. Confirma con el cliente el día y la 

hora de la instalación 

8. Coordina la instalación con el 

instalador y envía la información del 

cliente 

Coordina la 

instalación 
Instalador 

Instalador 
Confirma y va a la 

instalación 

9. Confirma instalación con el cliente 

(fecha y hora ya establecidas) 

10. Se efectúa la instalación de los 

productos en obra. 

11. Revisa la obra en conjunto con el 

cliente y llena el acta de entrega. 

Efectúa la 

instalación y 

entrega la obra 

Cliente 

Cliente  

12. Recibe la obra conforme. 

13. Sumilla el acta de entrega a 

conformidad 

Entrega de acta 

firmada al área 

de instalaciones 

Coordinador de 

instalaciones. 
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DOCUMENTACIÓN ASOCIADA -ANEXOS 

Código Nombre Tipo Ubicación 

ADE  

Acta de entrega-recepción de 

obra. Anexo 13 
Registro Oficina Matriz 

MPT-MAST-IPFC-

REG 01.1 

Registro de obras realizadas por 

el instalador. Anexo 14 
Informe Oficina Matriz 

MPT-MAST-IPFC-

INF 01.1 

Informe de ventas y pagos de los 

maestros. Anexo 15 
Informe Oficina Matriz 

MPT-MAST-IPFC-

INF 01.2 

Informe de metros cuadrados 

vendidos a mes. Anexo 16 
Informe Oficina Matriz 
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INSTRUCTIVO PARA LA INSTALACIÓN  

DEL  

PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTO  
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EQUIPOS O RECURSOS 

V Uniforme proporcionado por la empresa, distintivo institucional, por lo cual el uso 

es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias. 

V Complementos de Bioseguridad (mascarilla KN95, gafas de seguridad o visores 

de protección) 

V Credencial de identificación  

V Personal instalador debe de llevar un corte de cabello apropiado. 

V Las uñas de los colaboradores deben estar limpias. 

V Maquinaria eléctrica y manual proporcionada por la empresa para que se lleve a 

cabo la instalación. 

V El instalador debe llegar a tiempo a la obra y utilizar un leguaje apropiado. 

INSTALACIÓN DE PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTOS  

DESARROLLO 

V El instalador debe llegar puntual a la obra: 

V El instalador debe presentarse de manera cordial ante el cliente o la persona 

encargada en la obra que lo reciba. 

V El instalador debe verificar el área donde va a ser instalado el piso, es decir: 

Inspección requerida antes de la instalación 
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Los pisos flotantes o laminados se 

fabrican mediante procesos de 

producción estandarizados, bajo 

normativas europeas. 

 

La calidad de nuestros productos se 

realiza mediante inspecciones rigurosas 

durante, mediante y al final del proceso. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inspección requerida antes de la instalación 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PINTULAC - TRECX S.A. 

MANUAL DE ASESORÍ A TÉCNICA  

MACROPROCESO: INSTALACIÓN  

PROCESO: INSTALACIÓN DE PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTOS 

INSTRUCTIVO  
INSTRUCTIVO PARA LA INSTALACIÓN DE PISO FLOTANTE Y 

COMPLEMENTOS 

CÓDIGO:  
MPT-MAST-IPFC-INS 

01 

F. emisión:  
Página: 15 de 34  

Versión:  

*  Como regla general: 

 

Es importante que el contrapiso se encuentre 

preparado, es decir, debe estar seco, limpio, sin 

grietas, sin agentes de separación y nivelado. 

 

La uniformidad del piso debe tener como máximo un desnivel 

de Ò2 mm/m. 

 

El instalador debe asegurarse de que el área este en perfectas antes 

de instalar, en caso de que el piso no cubra las especificaciones 

deseadas, se debe informar al cliente para que se corrijan los 

defectos y no exista un daño en el piso. 

 

En el caso de incumplimiento y si el cliente desea que se instale en esas 

condiciones, todos los reclamos de garantías se anularan. 

 

*  Inspecciones del nivel de humedad del contrapiso: 

 

Es fundamental realizar las inspecciones y mediciones de la humedad en el contrapiso 

para determinar si el contrapiso es lo suficientemente seco o si necesita impermeabilizar. 

*  Inspecciones de la uniformidad del 

contrapiso 

 

Las inspecciones para corroborar el nivel del piso 

son fáciles de realizar, se coloca una regla, tabla 

de piso o codal, para determinar las elevaciones 

o hundimientos de la superficie, se debe 

considerar intervalos de metros de medición. 

 

Se permite un desnivel máximo de 2mm en 

distancias de medición cada 100cm. En caso de 

que existan desniveles más pronunciados deben 

ser nivelados con productos acordes al contrapiso 

(ejemplo, cemento, bondex con autonivelantes, 

etc.). 
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*  Contrapisos inadecuados 

 

Los pisos laminados no se deben instalar nunca 

sobre revestimientos de pisos de materiales 

textiles. Los revestimientos de materiales textiles 

y las alfombras son inadecuados como 

contrapisos por razones de resistencia e higiene. 

Por lo tanto, se deben quitar. 

 

En el caso de incumplimiento, todos los 

reclamos de garantías quedarán nulos. 

*Contrapisos hechos de madera: 

Toda dala machihembrada o cualquier otro tipo de dala que esté floja se debe atornillar de 

forma adecuada. Las placas de los pisos laminados se deben instalar en el ángulo adecuado 

respecto a la dirección longitudinal de las dalas machihembradas de madera. 

Para mejorar el aislamiento acústico, se recomienda colocar una capa base de aislamiento 

específico del sistema debajo del piso laminado. Los pisos laminados con capa base 

Silencio revestida en la parte posterior se colocan directamente encima de las dalas 

machihembradas a base de madera y las dalas machihembradas 

de madera. 

Se deben llevar a cabo inspecciones de la humedad del contrapiso para determinar si el 

contrapiso es lo suficientemente seco. 

 

Estructura del piso: 

1. Contrapiso a base de madera 

2. Capa base de aislamiento acústico, como polyexpanded 

3. Pisos laminados 



 

 

 

 

 

 

 

 

1. Inspección requerida antes de la instalación 
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*  Lugares, áreas o condiciones húmedas y 

mojadas 

 

Los pisos laminados no son adecuados para la 

instalación en lugares, áreas o condiciones 

húmedas y mojadas, como baños, duchas, 

saunas o en exteriores. En el caso de 

incumplimiento, todos los reclamos de garantías 

quedarán nulos 

 

 *Acondicionamiento de las tablas de piso 

Antes de la instalación, el paquete del piso laminado debe almacenarse en la habitación 

donde será instalado o en una habitación con las mismas condiciones climáticas. La 

aclimatación se da en las siguientes condiciones: 

 

- Con embalaje 

- Durante un periodo de al menos 48 horas 

- En forma horizontal con una distancia mínima de 50cm de las paredes 

- Con temperatura de la habitación de al menos 18 °C 

- Con temperatura de la superficie del piso de al menos 15 °C 

- Con humedad relativa atmosférica entre 40% y 70% 

 

¶ Herramientas del equipo protector 

 

- Sierra caladora eléctrica, sierra circular o de corte, sierra ingletadora, amoladora, 

cuchilla para laminado y cúter 

- Si es necesario, taladro y sierra de metal para corregir o cortar los perfiles de piso y 

los zócalos en el tamaño adecuado 

- Regla plegable, ángulo y lápiz de carpintero 

- Taco de golpeo, martillo y posiblemente barreta 

- Separado 
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Utilice ropa protectora adecuada como lentes de seguridad, mascarilla para 

polvo y guantes. 

*  Dirección de la instalación 

Los pisos laminados lucen mejor cuando las 

dalas machihembradas se instalan paralelas a la 

incidencia de la luz. Sin embargo, hay 

requisitos vinculantes para la dirección de la 

instalación solo para los contrapisos hechos de 

dalas machihembradas de madera o pisos de 

madera/parqué de lamas dispuestos en el 

aparejo inglés. En estos casos, el piso debe 

instalarse en el ángulo adecuado respecto a la 

dirección longitudinal de las dalas 

machihembradas o el parqué de lamas. 

 

 
*  Planificación de la primera y última fila 

Antes de la instalación, se debe medir la 

habitación para determinar si el ancho de la 

primera fila debe reducirse. 

 

Esto siempre es necesario si la última fila es 

más angosta que 5 cm o para dar a la primera 

y la última fila el mismo ancho. 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Instalación  
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La distancia de la pared y los espacios de expansión de dimensión suficiente, con un 

ancho de al menos 10 a 20mm, no impiden el movimiento de la superficie del piso 

instalado. 

La distancia de la pared y los espacios de expansión se cubren con las barrederas y los 

perfiles de piso. 

*  Información básica  

- La instalación debe realizarse durante las horas 

de luz. 

 

- Revise las dalas machihembradas en busca de 

posibles fallas antes y durante la instalación. Las 

dalas machihembradas con daño o defectos 

visibles no se deben instalar. 

 

 

 

 

 

 

*Distancia de la pared y espacios de expansión 

Los pisos laminados, como todos los pisos a base de madera, están sujetos a cierto 

movimiento debido a las cambiantes condiciones climáticas del interior.  

Debido a este movimiento específico del material, se deben instalar ensamblajes de pared 

y bordes para todos los acabados fijos como paredes, marcos de puertas, perforaciones de 

tuberías, pilares y escaleras. Además, los ensamblajes de movimiento se deben instalar 

siempre en las siguientes áreas de superficies y tamaños de superficies: Umbrales de 

puertas, pasillos, áreas angulares y longitud o ancho de la habitación de más de 10m 
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*  Información básica  

- Los pisos laminados se instalan ñflotantesò, es 

decir, sin fijar (sin adherir, atornillar, etc.) las 

dalas machihembradas al contrapiso. ¡Con la 

instalación flotante, las dalas machihembradas 

individuales se instalan utilizando el sistema de 

bloqueo CLIC! para conectar y colocar las dalas 

individuales. 

 

- Asegúrese de entender la diferencia entre la 

ranura y la lengüeta de la placa. 

 

 

 

 

 

- Comience la instalación en una esquina izquierda de la habitación con ambos lados de 

la lengüeta del primer panel hacia la pared y ambos lados ranurados hacia el instalador. 

- Los extremos cortos (ensamblajes de cabeceras) deben tener un espacio de al menos 

20cm o _50cm para el formato ñlargoò. 

- En el caso de productos provistos con bisel producido en fábrica o diseño especial (por 

ejemplo, placas decorativas), asegúrese de que el extremo corto (ensamblaje de cabecera) 

sea parejo en relación con el bisel y la configuración del diseño. 
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*Métodos de instalación 

¡La instalación de los suelos laminados con el sistema de instalación CLIC! Se puede 

realizar utilizando 3 métodos diferentes de instalación: 

 

- Método A: placa por placa en ángulo con el frente y el lado largo 

 

- Método B: placa por placa en ángulo con el lado largo y conectado con el extremo 

corto (ensamblaje de cabecera) 

 

- Método C: instalación en filas en ángulo con el frente y los lados largos. 



 

 

 

 

Mediante el código QR se podrá observar paso a paso la instalación del piso flotante, 

video proporcionado por el proveedor EGGER 

Enlace del vídeo: https://youtu.be/2mkNKvAt5Mc 
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* Método A: placa por placa en ángulo con el frente y el lado largo 

 

- Coloque la primera placa en la esquina izquierda de la habitación de modo que 

ambos lados de la lengüeta den hacia la pared (Fig. C1a). 

 

- Una las placas de la primera fila inclinando la lengüeta frontal de la placa a instalar 

diagonalmente desde arriba en la ranura frontal de la placa ya instalada y colóquela 

hacia abajo presionando suavemente en el lado frontal (Fig. C1a).  

La última placa de la primera fila se marca y se corta según la longitud requerida y 

se instala como se especificó anteriormente.  

 

- Asegúrese de que las placas de la primera fila estén alineadas con precisión en el 

lado largo. Se recomienda colocar una pieza del piso como tope o separador entre 

la pared y la primera fila respectivamente en el área de los ensamblajes de los 

extremos. 

 

 

 

 

https://youtu.be/2mkNKvAt5Mc
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* Método A: placa por placa en ángulo con el frente y el lado largo 

 

- Después de instalar las primeras 2 o 3 filas, retire las placas que utilizó como tope y 

alinee el área del piso instalado hasta este momento con la pared, manteniendo la 

distancia de la pared e insertando los separadores. (Fig. C1a a C8a). 

 

- Incline la primera placa de la segunda fila y de las filas subsiguientes diagonalmente 

desde arriba con la lengüeta en la ranura de la fila instalada anteriormente y colóquela  

hacia abajo presionando suavemente en el lado largo (Fig. C3a). 

 

- Instale todas las placas subsiguientes de la fila como se indica a continuación: 

 

1. Incline la lengüeta frontal en ángulo desde arriba en la ranura frontal de la placa 

instalada anteriormente y coloque la placa (presionando suavemente en el lado frontal) 

tan cerca como sea posible del borde largo de la fila instalada (Fig. C4a) 

 

2. Levante ligeramente la placa para colocarla en el lado largo (Fig. C5a). 

 

3. Ahora encastre la lengüeta del lado largo diagonalmente desde arriba en la ranura de 

la fila anterior (empuje) y baje la placa, cerrando así el ensamblaje del lado largo (Fig. 

C6a). 

Nota: Tenga en cuenta que cuando levanta e inclina la placa en el lado largo, la placa 

adyacente en la izquierda se levanta automáticamente también debido al extremo frontal 

ya bloqueado. 

 

4. Asegúrese de que todos los ensamblajes estén completamente cerrados, es 

decir, que no haya ensamblajes visibles. Si hay ensamblajes pequeños aislados, se 

pueden cerrar mediante un golpeteo suave y controlado con un taco de golpeo. 
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*Método B: placa por placa en ángulo con el lado largo y conectado con el 

extremo corto (ensamblaje de cabecera) 

- Las placas de las primeras dos filas se pueden instalar simultáneamente, lo que 

implica alternarlas siempre mientras se cumpla con el intervalo mínimo de los 

ensamblajes de cabeceras. 

 

 

- Placa 1 = colóquela en una esquina izquierda de la Habitación de modo que ambos 

lados de la lengüeta den hacia la pared. 

- Placa 2 = en ángulo con el lado largo de la placa recortada. 

- Para este propósito, coloque la lengüeta longitudinal con una ligera inclinación 

desde arriba en la ranura longitudinal de la placa 1 y baje la placa 2. 

- Placa 3 = inclínela sobre el lado largo y conéctela sobre el lado corto (¡No 

golpee!). 
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*Método B: placa por placa en ángulo con el lado largo y conectado con el 

extremo corto (ensamblaje de cabecera) 

 

- Para comenzar, coloque la lengüeta longitudinal con una ligera inclinación desde 

arriba en la ranura longitudinal de la placa 1 (Fig. C2b). 

 

- En esta posición inclinada, empuje la placa 3 tan cerca como pueda del borde 

frontal de la placa 2 de modo que la lengüeta frontal de la placa 3 quede sobre el 

fresado de la ranura de la placa 2 (Fig. C3b). 

 

-Luego bloquee el ensamblaje longitudinal bajando la placa 3. Asegúrese de que la 

altura de la lengüeta frontal no sea muy alta arriba del ensamblaje de cabecera de 

la placa 2 (Fig. C3b). 

 

-Si la altura es correcta, bloquee el ensamblaje de la cabecera dando un ligero 

golpeteo con un martillo y un taco de golpeo (Fig. C3b). 

 

Nota: Para ajustar el nivel de altura, colocar una dala machihembrada sobre el 

lado largo en el área del ensamblaje frontal. El martilleo excesivo puede dañar el 

ensamblaje de la cabecera, lo cual solo puede hacerse evidente más tarde durante el 

curso del uso. 

 

- Placa 4 = inclinación longitudinal opuesta y golpeteo del lado corto como se 

indicó anteriormente. 
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*Método B: placa por placa en ángulo con el lado largo y conectado con el 

extremo corto (ensamblaje de cabecera) 

 

- Coloque la ranura longitudinal con una leve inclinación debajo de la lengüeta 

longitudinal de la placa 3 (Fig. C4b). 

 

- En esta posición inclinada, empuje la placa 4 tan cerca como pueda del borde 

frontal de la placa 1 de modo que la lengüeta frontal de la placa 4 quede sobre el 

fresado de la ranura de la placa 1 (Fig. C4b). 

 

- Luego bloquee el ensamblaje longitudinal bajando la placa 4. Aquí también 

asegúrese de que la altura de la lengüeta frontal no sea muy alta arriba del 

ensamblaje frontal de la placa 1 (Fig. C4b). 

 

-Si la altura es correcta, bloquee el ensamblaje de la cabecera dando un 

ligero golpeteo horizontal con un martillo (Fig. C5b). 

 

- Placa 5 = inclinación longitudinal y golpeteo en el extremo frontal (ver placa 3) 

- Placa 6 = inclinación longitudinal y golpeteo en el extremo frontal (ver placa 4) 

- Placa 7 = inclinación longitudinal y golpeteo en el extremo frontal (ver placa 3) 

- Placa 8 = inclinación longitudinal y golpeteo en el extremo frontal (ver placa 4) 

 

- Instale todas las placas restantes de las primeras dos filas como se describió 

anteriormente, cortando la longitud de la primera y la última placa de cada fila en 

el tamaño adecuado Coloque en posición las primeras dos filas mientras observa la 

distancia de la pared hacia el lado largo y coloque los separadores. 

 

- Incline la primera placa de la tercera fila y de las filas subsiguientes diagonalmente 

desde arriba con la lengüeta en la ranura de la fila previamente instalada y colóquela 

hacia abajo presionando suavemente en el lado largo. 
 
- Instale todas las placas subsiguientes de la fila como se indica a continuación: 

Para comenzar, coloque la lengüeta longitudinal diagonalmente desde arriba en la 

ranura longitudinal de la fila anterior. 
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*Método B: placa por placa en ángulo con el lado largo y conectado con el 

extremo corto (ensamblaje de cabecera) 

 

En esta posición inclinada, empuje la placa 4 tan cerca como pueda del borde frontal 

de la placa izquierda de modo que la lengüeta frontal de la placa a instalar quede 

sobre el fresado de la ranura de la placa izquierda. 

 

Luego bloquee el ensamblaje longitudinal bajando la placa. Asegúrese de que la 

altura de la lengüeta frontal no sea muy alta arriba del ensamblaje frontal de la placa 

izquierda. 

 

Si la altura es correcta, bloquee el ensamblaje de la cabecera dando un ligero 

golpeteo horizontal con un martillo. 

 

Instale todas las placas restantes como se describió anteriormente, cortando la 

longitud de la primera y la última placa de cada fila en el tamaño necesario. 
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* Método C: instalación en filas en ángulo con el frente y los lados largos. 

- Coloque la primera placa en la esquina izquierda de la habitación de modo que 

ambos lados de la lengüeta den hacia la pared (Fig. C1c). 

 

- Una las placas de la primera fila inclinando la lengüeta frontal de la placa a instalar 

diagonalmente desde arriba en la ranura frontal de la placa ya instalada y 

colóquela hacia abajo presionando suavemente en el lado frontal (Fig. C1c). 

 

 La última placa de la primera fila se marca y se corta según la longitud requerida 

y se instala como se especificó anteriormente. 

 

- Asegúrese de que las placas de la primera fila estén alineadas con precisión en el 

lado largo. Se recomienda colocar una dala machihembrada como tope o separador 

entre la pared y la primera fila respectivamente en el área de los 

ensamblajes de cabeceras (Fig. C1c a C6c). Después de instalar las primeras 2 o 3 

filas, retire las dalas que utilizó como tope y alinee el área del piso instalado hasta 

este momento con la pared, manteniendo la distancia de la pared del lado largo e 

insertando los separadores. (Fig. C7c y C8c). 

 

- Instale la primera placa de la segunda fila y las filas subsiguientes con la lengüeta 

del lado largo sobre la ranura superior del lado largo de la fila instalada 

previamente sin cerrar el sistema de bloqueo (Fig. C3c). 

 

- Todas las placas subsiguientes de una fila se conectan primero al extremo frontal 

(Fig. C4c). 
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* Método C: instalación en filas en ángulo con el frente y los lados largos. 

-Incline la lengüeta frontal en ángulo desde arriba en la ranura frontal de la placa 

instalada anteriormente y coloque la placa (presionando suavemente en el lado 

frontal) tan cerca como sea posible del borde largo de la fila instalada, de modo que 

la lengüeta quede en la ranura superior del lado largo de la fila anterior. 

 

- Luego, cuando todas las placas de una fila estén conectadas al extremo frontal, 

cierre el sistema de bloqueo del lado largo (Fig. C5c y C6c). 

 

-Levante ligeramente la placa de comienzo en el lado largo. 

 

-Ahora encastre la lengüeta del lado largo, en esta posición inclinada y presionando 

suavemente, en la ranura de la fila anterior (empuje). 

 

-Continúe haciendo esto de izquierda a derecha hasta que toda la fila esté conectada 

con la fila previamente instalada y quede plano. 

 

-Asegúrese de que todos los ensamblajes estén completamente cerrados, es decir, 

que no haya ensamblajes visibles. Si hay ensamblajes pequeños aislados, se pueden 

cerrar mediante un golpeteo suave y controlado con un taco de golpeo. 

 

- Instale todas las placas restantes como se describió anteriormente, ajustando la 

longitud de la primera y la última placa de cada fila si es necesario 
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* Tuberías 

- Mida la posición de las tuberías y márquela en el panel (tenga en cuenta el 

ensamblaje del borde). 

- Perfore al menos 16mm más del diámetro de la tubería. 

- Corte los orificios a un ángulo de 45°. 

- Encaje y pegue la pieza cortada. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PINTULAC - TRECX S.A. 

MANUAL DE ASESORÍA TÉCNICA  

MACROPROCESO: INSTALACIÓN  

PROCESO: INSTALACIÓN DE PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTOS 

INSTRUCTIVO  
INSTRUCTIVO PARA LA INSTALACIÓN DE PISO FLOTANTE Y 

COMPLEMENTOS 

CÓDIGO:  
MPT-MAST-IPFC-INS 

01 

F. emisión:  
Página: 31 de 34  

Versión:  

* Marco de puertas 

- Si hay marcos de puertas de madera, se recomienda acortarlos a la altura de la 

instalación (piso y materiales de la capa base) consultando con el cliente. 

 

- Luego instale los pisos laminados debajo del marco de la puerta utilizando la 

distancia de pared apropiada. Si la instalación lo lleva a tal marco, la placa 

respectiva se puede inclinar longitudinalmente y bajar antes del marco. Luego se 

conecta la placa debajo del marco de la puerta en el ensamblaje de cabecera con un 

martillo y un taco de golpeo dejándola plana en el piso y bloqueada 

 

- Si el marco de la puerta no se puede cortar, se debe insertar un perfil de relleno 

de adaptación de PE estándar en el espacio de expansión circundante (en el área 

del marco de la puerta) y cubrir con silicona. 

*Perfilería de pisos y barrederas 

- Después de terminar la instalación profesional de los pisos laminados, se instalan 

los perfiles de pisos y los zócalos necesarios. 
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*Tipos de adherencia 

 

Barrederas: 

 

- Cuando la pared sea de cemento se 

debe clavar y emporar las barrederas, 

únicamente se deberá pegar en las 

esquinas en donde el corte de barredera 

sea pequeño. 

 

 

 

- Cuando la pared sea de gypsum se debe 

pegar la barredera. 
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En cuanto a las barrederas y perfiles como T, cambio de nivel, final de closet, 

cóncavo y filo de grada para sujetar los mismos al piso flotante se recomienda 

pegados con el producto FIX FORTE. 

*Retiro o desmontaje del piso flotante. 

Para retirar las placas instaladas sin destruirlas, primero tiene que desbloquear la 

fila entera inclinándola y luego separar los paneles en los extremos cortos mientras 

están inclinados. Proceda con sumo cuidado para evitar dañar la lengüeta y la 

ranura. 
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Anexo 5 

Registro de verificación correcta de atención al cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CÒDIGO

VERSIÒN:

FECHA DE VERIFICACIÒN 

RESPONSABLE DE VERIFICACIÒN

NOMBRE DEL CAJERO

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

CONDICIONES  DE LA ATENCIÒN AL CLIENTE

REGISTRO DE VERIFICACIÒN CORRECTA ATENCIÒN AL CLIENTE

REGISTRO DE VERIFICACIÒN DE CORRECTA 

ATENCIÒN AL CLIENTE

PIT-MAST-ATPC-REG 01.1

Pàgina 1 de 1

Recibe al cliente con amabilidad

El cajero se dirige al cliente con lenguaje adecuado

El cajero conoce del producto que solicita 

El cajero satisface las requerimientos del cliente 

CONDICIONES  DE LA ATENCIÒN AL CLIENTE

El cajero lleva puesto la credencial de la organizaciòn

TIPO DE 

ATENCIÒN

CLIENTE

El uniforme del cajero se encuentra limpio 

El personal en general se encuentra aseado

Las cajas de atenciòn se encuentran limpias y ordenadas

CONDICIONES  DE LA ATENCIÒN AL CLIENTE

Utiliza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarilla)



 

 

Anexo 6. 

Fichas técnicas de los pisos  

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  

 

 

 



 

 

Anexo 7. 

Registro de personal capacitado piso flotante y complementos 

 

Anexo 8. 

Registro de solicitud de mediciones 

 

 

 

 

 

CÒDIGO

VERSIÒN:

NOMBRE DEL 

COLABORADOR

FECHA DE 

CAPACITACIÒN

HORA DE 

LLEGADA

HORA DE 

SALIDA

CALIFICACIÒN DE 

LA EVALUACIÒN
OBSERVACIONES PUNTO DE VENTA 

REGISTRO DE PERSONAL 

CAPACITADO PISO FLOTANTE 

Y COMPLEMENTOS 

PIT-MAST-ATPC-REG 02.1

Pàgina 1 de 1

CÒDIGO

VERSIÒN:

FECHA DE VERIFICACIÒN 

RESPONSABLE DE LA SOLICITUD

NOMBRE DEL CAJERO

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES CONDICIONES  DE LLENAR LA MEDICIÒN

Utiliza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarilla)

El cajero enviò la factura del servicio de mediciòn en el correo

El cajero lleno la solicitud de mediciòn de manera correcta y a tiempo

El cajero enviò el correo de mediciòn al àrea de coordinaciòn

El coordinador recepto la solicitud de mediciòn

CONDICIONES  DE LLENAR LA MEDICIÒN

El cajero solicito la informaciòn al cliente de manera adecuada

El cajero lleno con los datos correctos la solicitud de mediciòn

El cliente proporciono los datos correctos para la mediciòn

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES ENVIADAS

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES 

ENVIADAS

PIT-MAST-ATPC-REG 03.1

Pàgina 1 de 1

NÙMERO DE 

SOLICTUD

CLIENTE

CONDICIONES  DE LLENAR LA MEDICIÒN

Cajero solicito los datos al cliente



 

 

Anexo 9. 

Informe de visitas realizadas 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

CÒDIGO

VERSIÒN:

Tècnico de mediciòn: Fecha:

Unidades

Marca referencial:

No.

Observaciones:

Nombre:

Firma:

CONCLUSIONES

RESPONSABLES

SEGUIMIENTO DE LA MEDICIÒN

Observaciòn Soluciòn dada a tiempo Soluciòn con retardo

DETALLE DE LA MEDICIÒN REALIZADA

Personal que involucrado en el proceso de mediciòn: Nombre:

Tipos de productos medidos Cantidad en metros cuadrado

INFORME DE VISITAS 

REALIZADAS 

PIT-MAST-ATPC-INF 03.1

Pàgina 1 de 1

DATOS INFORMATIVOS 



 

 

Anexo 10. 

Registro de proformas o facturas enviadas 

 

Anexo 11. 

Registro de entrega de productos 

 

 

 

 

 

CÒDIGO

VERSIÒN:

No. DE LA PROFORMA

FECHA DE 

LA 

PROFORMA

VALOR DE 

LA 

PROFORMA

No. DE FACTURA
FECHA DE 

FACTURA

VALOR DE 

FACTURA
OBSERVACIONES

REGISTRO DE PROFORMAS 

O FACTURAS ENVIADAS 

PIT-MAST-ATPC-REG 03.2

Pàgina 1 de 1

CÒDIGO

VERSIÒN:

FECHA DE ENTREGA

RESPONSABLE DE LA ENTREGA

NOMBRE DEL DESPACHADOR

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

SI NO N/A OBSERVACIONES 

El cliente confirmo la hora de entrega del producto

REGISTRO DE ENTREGA DE PRODUCTOS

REGISTRO DE ENTREGA DE PRODUCTOS 
MPT-MAST-DPO-REG  01.1

Pàgina 1 de 1

NÙMERO DE 

ENTREGA

CLIENTE

CONDICIONES LLENAR DESPUES DE LA ENTREGA

Se comunico con el cliente con una hora de anticipaciòn para la entrega

La guìa de remisiòn del producto fue entrega a tiempo

CONDICIONES  DE LLENAR DESPUES DE LA ENTREGA

Utiliza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarilla)

El transportista llego a tiempo a la entrega del producto

El transportista comunico que el producto fue entregado con conformidad

El transportista siguiò la ruta indicada para la entrega

CONDICIONES  DE LLENAR DESPUES DE LA ENTREGA

El transportista utilizo lenguaje adecuado para dirigirse al cliente

Se cargo el producto una vez reviso por el coordinador de despacho



 

 

Anexo 12. 

Informe de visitas realizadas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CÒDIGO

VERSIÒN:

Transportista Fecha:

Unidades

Marca referencial:

No.

Observaciones:

Nombre:

Firma:

INFORME DE VISITAS 

REALIZADAS 

PIT-MAST-ATPC-INF 03.1

Pàgina 1 de 1

DATOS INFORMATIVOS 

Productos entregados Cantidad de productos

DETALLE DE LA ENTREGA REALIZADA

Personal que involucrado en el proceso del despacho y 

entrega del producto
Nombre:

SEGUIMIENTO DE LA CONFIRMACIÒN DE ENTREGA

Observaciòn Producto entregado a tiempo Producto con inconformidad

RESPONSABLES

CONCLUSIONES



 

 

Anexo 13. 

Acta de entrega recepción 
































