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AUTOR: Diana Denise Flores Jaramillo
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo, elaborar un manual de
procedimientos para el area de instalacion de pisos flotantes de la empresa Pintulac Trecx
S.A., en donde diariamente se realizan instalaciones de piso flotante de difeaeotess m

La empresa inicio sus funciones en el afio 1984, sin embargo, este servicio se implementa
a partir del afio 2016, motivo por el cual, no dispone de la documentacion necesaria y
oportuna, que facilite la correcta ejecucion de las actividades en ellégaos. Se
identific los factores criticos que afectaban de manera directa a la calidad del servicio
que proporciona el area de instalacion, el principal es el nivel de conocimiento técnico,
gue en la actualidad alcanza un promedio del 76% y ventasesor de $ 1568, a mas

de esto se confirmd que a mayor conocimiento, mayor volumen de ventas; con el
desarrollo del presente documento y su situacién actual se pudo verificar que a mayor
conocimiento, razon por la cual, se presenta la necesidad deaelapomanual de
procedimientos que abarque la capacitacion técnica en los procesos que estan
involucrados para el buen funcionamiento del &rea, el que considera los lineamientos
propuestos por la Norma ISO 902215, destinada a la estandarizacion detosesos,
apoyado en 5 procedimientos operativos estandarizados, 5 instructivos, 6 registros y 4
informes; con la implementacién del manual se estima un crecimiento aproximado del
89% en conocimiento técnico y llegar a un promedio en ventas por asesa8i7 e,
ademascon la propuesta se aspira asegurar la calidad del servicio proporcionado por el
area de instalaciones, brindando mejores oportunidades para los colaboradores y la
organizacion, a mas del beneficio que obtendria el cliente al ser atendigdergonal

mas capacitado.

DESCRIPTORES: asesoramientocapacitacion operativa, manual de procedimientos,
proceso de instalacion de pisos.
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THEME: ELABORATION OF A PROCEDURES MANUAL FOR THE
FLOATING FLOOR INSTALLATION AREA OF PINTULAC TRECX S.A.
AUTHOR: Flores Jaramillo Diana Denise
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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. Tdmnpany 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 criticdhctors 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 isargdesdevelop

a procedures manual covering technical training in the processes involved for the proper
functioning of the area, which considers the guidelines proposed by the ISQ@IR1
Standard, aimed at standardizing processes, supported by 5 dizettlawperating
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 aimsstoeethe 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, gmedures manual, flooring
installation
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CAPITULO |

INTRODUCCION

La construcciory sus acabadas nivel mundiarepresentaun factor global que permite el
crecimiento econdémico de las poblacigreis embargogdespuésle lapandemia que azoto

al mundo entero en la actualidae tiene previsto un crecimiento del 6.6% para el afio 2022
estogdatos obtenidos mediante un estudio realizadtrgosnacional Mars{Palacios, 2022)

En el afio 2021, esta industria generé alrededd®debilloneseun incremento de alrededor

de un 42% o a su ve4,5 billonesdentro de los afio2020 y 2030 por medio de la
investigacion de Marsh se sabe que en un tiempo menor el area del sector de la construccion
podra alcanzar los 13,3 billones, esto se vera reflejado hafa%l

Para entender de mejor manera este crecimiento se exg€igana 1.

Figura 1.

Diagrama de crecimiento ventas periodo 2&2B0 Pintulac

Creciemiento periodo 2020-2030

B Porcentaje

Asia- Pacifico America del ELfropa
norte Occidental
m Porcentaje 50% 32% 23%

Asia tendra un incrementite aproximadamente 2,5 billondsntro de los afios 2020 y
2030, siendaun aumento que supera el 50%, permitiendo que se convierta en valiosos

mercados alrededor de4 billonesestimadogara el afio 2030.



A lo que resta de América del norte el sectoradeohstruccion tendra un crecimiento de

32% que equivale a US$580.000 millones, dentro de los afios 2020 gP2088o0s,

2022)

EurgpaOccidentalindustriaquepresentara un crecimiendel 23% dentro de lo periodos
mencionados, informacién que se ha recopilado mediante la publicitacion de la APNA
(Agenaa Peruana de Noticias Andina).

En el presente periodo del 2022, la proyeccion de una recuperacion o PIBoddao

como crecimiento del producto bruto interno, en el sedofa construccion a nivel
mundialse estima en @&,6 %, tras la pandemia.

En el mercado de Latinoamérica, este sector presenta una expansion del 9,6% mayor al
estimado para estas areas ai@s como nacientes y que era Unicamente de un 7,2 en el
afno 2021.

Se puede orientayue el crecimiento para el afio 2030 llegara a ser de un 35%ireds

realiza una comparacion a lo obtenido en el afio 2020.

Las proyecciones para esta industria apuntan que el PIB global estara bordeando entre los
4,5 % para el periodo 202030 ver Figura 2, teniendo en cuenta que el sector
manufacturero y de servicios tendra la tasa mas alta.

Figura 2

Diagrama de América Latina crecimiento periodo 222X30

Ameérica Latina
creciemiento periodo
20202030

CRECIMIENTO
= Periodo 2020-2025 = Periodo 2020-2030

Fuente: El sector de construccion y acabados.



Losresultados unicamente se podran llevar a caddiante laecuperacion del
covid-19,unaenormeinversion yestimulopor parte de los gobiernos y empresarios.
La construccion @dencial y el uso de acabadesdranun crecimiento a corto plazo,
debido &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 area en América
Latina se preisa segun la transnacional Marsh, el merdadsilefio queéendra un 3%
de crecimiento mediantestos10 afios de arduo trabajo, ya qiendo México un pais
grande de la region latinaientasu economia en base a los vinculos que tiene con los
paises d&E. UU. y Canada.
EnEcuador ekector de la construccién y sus acabaxosn pilar fundamental ypie se
estima que alrededor del afio 2019 fue uno deploxipales factores del pais y que
representa el 8,17% del real nacional del PIBuaez,generoalrededor de 6.1% de
empleos atrayendo la inversion extranjgaea el afio 202@jn embargppor la pandemia
para el afio 2021 este sector de la industria se ha visto afeotada decrecingintoen
un 2,4% a comparaciome los ultimos meses del aii@020 que la caida fue més
pronunciada como se pude veen la Figura 3. (Estudio Mensual de Opinion
Empresarial, 2022)
Figura 3.

Valor agregado bruto de la construccién y tasa de variacion interanual
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Puespandemia en el pais entre las actividades que resultan ser més afectadas esta el tema
de la terminacid y acabado en las construcciones, ya que existe una bajadnwsos
sectoresndustrialesver Figura 3.

Los materialeslelos acabados se tienden a escasear por teimgpdetaciono asuvez

por tema costosiendo esto uproblemadentro delareay para lacomercializaciore los

misma

En cuanto al tema de inversién privada del ultimo trimestre del 2021 se tuvo una
participacion del 7.8 %, por tanto, este 2022psevé que tantoconsumidorcomo
empresas aporten al desarrollo del sector que es sumamente importante d&iBp de

para la generacion de fuentes de trabajo y por lo tanto del crecimiento econdémico del pais
siendo este tan importantdejor & Ecuador, n.d.)

La empresa Pintuladrecx S.A, también estd comprometida con el desarrollo y
crecimiento del pais, ofertando productoexieclente calidad con servicios garantizados

y por ende creando mas fuentes de trabajo que aporten al sector de la construccién y sus
acabados, siendo una empresa orgullosamente ecuatoriana se ha ubicado entre unas de las
200 empresa destacadas en paisjsda alguna, no hay que dejar atras a la competencia

que también oferta productos afines a la construccion.

Marco teérico

Pisos flotantes

Segun(Vélez, 2019) sigimndo uno de los productos de mayor demanda a nivel mundial, el
piso flotante se caracterizado por serewvestimientadecorativo para los pisos con mayor
resistenciafacil deinstalar de conservacion y limpieza sencilla, siendo sus disefios yistos
apegados a una vision de madera nafucah precio accesible una opcion viableara

personas y empresas que necesiten otro tipo de ambiente en sus proyectos de decoracion.



A nivel mundialse coloca comacon un altoporcentajeen cuanto a l@xportaciénde piso
flotante por arriba del9% China (Vélez, 2019) debido a la sostenibilidaden las
exportacionegienerando asi el interés de otros paises que buscan fomentar las relaciones
comerciales estables y coantabilidad.
Segun(Notifix, 2019), el 2018 América latina y Asia segunB&LF (European Producers
of Laminate Flooring), fueron los mercados de mejor desenga@éda industri@uropea
de pisos laminados.
El resultado en totalel mercadaglobd dio unincrementade ventasle 455 millones de
mZ, lo que implica un 4.6 % menos atdemagnitudde 477 millones de niégradoen
2017 para los fabricantes europeos.
América Latinasigue siendo una regidue crece en las estadisticas de ventassts
flotantes:18.5 millones de m2 conagando al anterior de 17.7 millones de m?, logro un
incremente del 4.7 %jendo queen 2018se vendieron en América del Norte un total de
44.3 millones de m2 (afio anterior 49 millones de m2) aprox. el 10.4 % menos que el afio
anterior.
En el Ecuador no hay fabricante de pisos flotante por lo que es fundamental la importacion
para abastecer el nobado a nivel nacional
La Norma EuropeaEN 13329:2016+A1:201%s de uso obligatorio para todos los
proveedores de pisdofante, ya que asegura la elaboracién del producto que es de uso
humano, asegurando que las materias primas se manejen de coargeta, el proceso
de elaboracion cumpla con estandares establecatpssitosnecesariopara el embalaje
y distribucién, asi como también garantiza, la calidad de los productos que son
comercidizados a nivel mundia(Espafiola, 2017)

1 Manuales de RPliticas y Procedimientos.

Politica



SegunMarifio, 2018una politica se basa en detallar los lineamientos que facilita la toma
de medidas en acciones diarias dentro de la organizacion.
Unicamentees aplicable dentro de las actividades y procesos de la organizacion cuando
ayuda a ge las metas y propdsitos que se desea alcanzar se hagan de la manera mas
correcta, ya que todos son parte de ellas sea 0 no que estén definidas. Las politicas deben
ser claras y estar bien disefladas para asi evitar el desarld@nganizacionlas misnas
que ayudara simplificar el proceso en cuanto a las decisiones a tdentms directivos
en la organizacian
Manual de politicas.Se basa en exponedgtallaren forma un poco mamsinuciosaos
pasoque se deben segyiara lacorrectatoma de decisimesy por consiguientel logro
de las metas.
Se puede basar en una definicion de politicas y sus estaileleitis escritos como:

a) Agiles y eficaces la tomadlecisiones

b) Al proporcionar instruccion de nivel intermedaeilita la descentralizacion.

c) Base devaluaciorcontinua y productiva.

d) Guia en la misma direccién a la direccion operativa.

Algunos ejemplos de manuales de policias puedenag®rados como de ventas,
personal, finanzas, produccion, compras entre otros.
Los Manual de procedimientos
Dentro de una organizacion el manual de procedimientos facilita la informacién de
distintas operacione®s una guia escrita muy utibndese indican las actividades
operatvas de cada areapproporciona experiencias, informacion tecnoldgica y
conocimientos de un tema hasanomentg para facilitar la estabilidad, seguridad y

crecimiento a la empresa.



Suobijetivoprincipal esexpresade maneranaliticatodos logprocedimientopor medio
de los cuales serientelas actividadgesoperativitasde la empresaEste manual ayuda a
gue pueda capacitar al personal y a su vez da un mejor adiestramieninqrauava
(Vinces, 2018)
Segun(Marifio, 2018)un manual de procedimientos y politicas debe comprender de los
siguientes parametros:

Portada

indice

l. Hoja de autorizacion del area.

Il. Politica de calidad (cuando sea aplicable).

lll. Objetivo (s) del Manual.

IV. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas y procedimientos.

V. Politicas.

VI. Procedimientos.

VIl. Formatos.

VIIl. Anexos.

1 Iso

La calidad de los productos que son para uso huipaedeestar definidos comaia
aprobacion de las condiciones mediante sus certificaciones, cumplimiento de medidas y
estandares necesarios en la produccién aplicando normativas vigensegnamieto,
asesoramiento, venta, despacho y hasta la instalacion que no presente riesgos para la salud
de cada personaal adquirir un producto y servicel consumidotienecomo objetivo

evitar adquirir productos que aporten riegos a la salud



Segun Demig (198§, def i ne a | a calidad como eS8l a sat.
solo Il enar sus expectativas siloqueelxceder |l
consumi dolopeg, n.d)er e. 0O

A través del tiempo la mayoria thes empresase han visto obligadas a buscar varias
alternativas que permitan corregir, mejoyaactualizarsus procesos de forma eficaz y
eficiente, con el Unico objetivo de brindar servicio y productos que satisfagan los intereses
del cliente con requisitos necesarios de calidadasandose en normativas ttan
intemacionales como nacionales.

La Organizacion Internacional de Normalizacién o Estandarizacion (ISO) es un referente
para todo tipo de industrias a nivel mundisij objetivo principales desarrollar
tecnologiay estandares para garantizar que el servicio y producto sean confiables y de
calidad(Fluidos et al., 2017)

Ademas, es importante indicar queNorma de calidad 1ISO 90@D15 otorga a las
organizacioms el poder de elaborplanes, guias o herramientage aporten al mejorar

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

ser aplicada en diferentes niveles de la organizacion como administrativo y
operativo(Organizacion Internacional de Estandacipn, 2015)

El servicio al clientees el punto de mayor importanciegnstituye un elemento
indispensable para cualquier tipo de organizacastualmenteexisten muy pocas
empresas que alcanzan a adaptarse para satisfacer las necesidades, puesio que
realizado mejoras en calidad y la eficienggasea del productoservicio que entrega el
personal directamente.

Hoy en dia alrededor del mundo la mayat@las empresamedianas y grandeso

pueden ser sustentadas solo por buen trabajo o producto, puesto que debido al mercado



gque cada dia es mas competitivo, solo una buena interaccion con los consumidores lograra
el éxito y la opcién al mercado global.
Estudios actualedemuestran que laasle sinduda es el conocimiento de las necesidades
del cliente para lograr la rentabilidad en las empresas, dado que permite alcanzar un nivel
de satisfacciode esteal adquirir un producto o servicio.
La satisfaccion del cliente genera una buena imdgesalidad y con la probabilidad de
tener una buena recomendacion del servicio o progdoctoesultados dacremento de
mas clientes. Por ebntrario,el no prestar un buen servicio o producto se genera la mala
imagen para la empresa y por consiguigrtelida 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 pais quecsgacterizgpor ser muy productivo y comerciah la actualida
los consumidores tienenuchas alternativaan el mercado, debido a la competenciay la
globalizacionno obstantegl cliente siempre se mantiene fiel al que suplan su necesidad
en producto o servicigeropoco o nada de esto lo toman en cuenta lestiWos por lo
cual se refleja en la decreciente en sus ventas

1 Diagrama de Pareto
Permite clasificar, analizar y evaluar graficamente el valor de la informacién para obtener
y verificar el problema de menor a mayor importancia y asi tomar decisiondsgrara
alcanzar los resultados que se desean dentro de una organizacion.

1 Diagrama SIPOC
Es aquel gue nos ayuda a documentar por medio de gréaficas los procesos de una gestion
de una forma mas sencilla dando a conocer las partes involucradas siendo:

Supplieri Proveedor: los que facilitan los recursos para el proceso



Inputsi Recursos: es tlw aquello que se precisa para realizar el proceso los mismos que
pueden ser materiales, informacion y hasta las personas.
Proces$ Proceso: agrupacion de actividades que cambian las entradas en salidas y tienen
un valor agregado
Customeri Cliente: perena que obtiene el futo de dicho proceso. La meta es lograr la
satisfaccion, en este caso, del mismo cliente.

1 Diagrama de Flujo
También llamado diagrama de actividades es la representacion gréafica de algoritmos o
procesos, representado graficamente pardig geométrica que indican los pasos a seguir

para lograr una solucién a un determinado problema.

Antecedentes

Trexc S.A., inicia su funcionamiento como empresa familiar en el afio 1894 con el
nombre comercial de Pintulac, en el sector de Cotocollao, ofertando variedad de pinturas
a precios de consumidor final y mayoristas. |&s afios de 1990 y 1991 abrks
sucusales del el sector del Inca y Santa clara, en 198@&sgurael edificio Matrizque
actualmenteson las oficinas administrativagambiénampliael almacénpara mayor
comodidad de los clientes, no es hasta el afio 1999 en donde la empresa logra ser un
importador directo devarias lineas de negocio, con ello consiguié incremerstar
diversificacionen el portafolio deproductos, la empresa sigue creciendo y abriendo
puntos de venta a nivel nacionah elafio 2008&ealiza la importaciépiso flotantede

China y AlemaniaDesde el afio 2016 empresa iniciafertandode ventae instalacion

piso flotante en la ciudad de Quitprovincia donde inicialmente se receptalus
productos de importaciqrara serdistribuirlos a las distintasisursales a nivel nacional,

seis mesedespuése 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 epadesdo directamente dékntro
Nacional de distribuciémbicado en Quito, parroquia de calderdn, sin embargo se cred
bodegas a nivel nacionde manera que se l@agenfocar en que los productos que son
utilizados para la venta e instalacion del piso kegen menos tiempo al lugar de
instalacion.

Las ventas a nivel nacional de los productos de la linea de pisos representan un 21%
dentro de la categoria Acabados de la construccion, para ello se expondtiuacion,

los datos obtenidos de los 3 ultimrarosen cuanto a las unidades y ventas de la empresa
se exponen sus valores mediates la grafiéaseFigura 4.

Figura 4.

Cantidades vendidas en los ultimos tres afos Pintulac
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Mediante laFigura 4 se puede evidenciar que las cantidades vendidas dentro de estos
tres afioda tendencidasido decreciete, vemos el caso mas critico de baja en el 2020,
esto se debe al tema pandemia covid19 debido ague muchas empresas entre ellas
Pintulac detuvieron sus ventas, los locales cerraron sus puertas hasta nueva disposiciéon
Parael afio 2021 se ve un incren@m®n las ventas, sin embargo, a comparacion del afio

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 pais en donde
estan ubicadas estratégicamentesiaursales.
Figura 5.

Ventas de los ultimos tres afios
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En cuanto al tema de ventas de los productos de la linea deflptantes mediante la

Figura 5 se observa como en el 2019 eran altas las ventas para la empresa, sin embargo,
para el afio 2020 la misma desciend&A4% conreferencia al afio 201 %esulta ser
unagran pérdida consecenciade localeserrados y a la espera de umgeva orden del
COEnacional

Parael 2021 se ve un incremerga relacion con efio 2020, pero si se compara con el

afio 2019 se tiene un decrecimendiel 049% aungue no es una cantidad considerable

con repecto a la baja del 2020, lo que espera cada empresa es crecer conforme pasan los
afos plantearse nuevos objetivos en base al crecimiento organizacion.

Al concentrar este servicio en las provincias de la si&araenta del producto y su
servicio deinstalacion se ha reflejado en la deficieréamanuales de procedimientos,
documentos que contenga la informacion necesario de los productos y servicio ofertados

( material POP informativo), fichas técnicas, y car@ude conocimiento por parte de los
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colaboradores al momento de asesorar al cligotis estos factorgermien que nse
apligue buenagracticas de servicig ventas causando que varias negociaciones se
pierdan por falta de conocimiento, inventariespacho o a su vez no cumplan con los
requerimientos solicitadgsor el clienteslasnormas técnicas de calidadpartidas por

el areahacemue gran cantidad de los colaboradores incumplan con estandares y criterios
que precisa Pintulac Tre&.A, paa que sus servicios sean adquiridos y aceptados por
los clientes.

Debido al cortdiempo defuncionamientale este servicicel deficiente proceso denta

e instalacion de pisose ha visto reflejado en la acumulaciénpdeductosen area de
bodega el nalestar de los clientes por mala informaciéretros instalados de piso
reflejan una bajapérdidas monetarias y falta ddonocimiento en los colaborados al
asesorar al cliente.

A fin de corregir estoslesfaseda propuesta va orientadadesarrollar un manual de
procedimientopara la mejorde calidacenventase instalacion de pisdotantesmismo

gue sera implementaden un inicio en los puntos de venta de la ciudad de Quéo, d
manera que se garanticen adecuandaasesoramientoyentade los productos ya
instalacionde los pisos, asi como también lineamientos y estandmressean de
conocimiento para los colaboradores evitando asi la pérdida de negociaciones y malestar

en los clientes

Justificacion.

Pintulac Trecx S.A, presenta necesidad de la elaboracién de un manual de procesos,
puesto ajue,por su corto tiempo de operacién del serviomse han documentado todas

las actividades o procedimientos que resultan ser necesarios para la asesoria, venta
despecho e instalacién de pisos flotantes, esta falta en la actualidad estd generando un

grave problema para la empresa
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Paraello se preseatun diagnostico realizado de manera eficaz y eficiente, basandonos
en el estado actual de la empresa, para dar y una solucion inmediata, la misma que nos
permita general el crecimiento y estabilidad de la organizacion, dando asi paso a mejoras
sin perdeprestigio ni calidad dentro del mercado nacional y posicionados dentro de los
mercados iternacionales

Dentro de la mismda importancia de esta propuesta metodoldgica consiste en mejorar

la calidad deasesoramientaenta enstalacion de pisos flotargen la empresPintulac

/ 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, distribucion e instalacién en las
distintas sucursales a nivel de la sierra ecisatar evitando perdidas monetarias por el
desconocimiento y mal asesoramiento de los colaboradoresshealsnte

La elaboraciorde un manual de procedimienm®rgara un graimpacto positivo para

todas las sucursales que conforneempresa Pintulac/Trecx S.A. a nivel naciogal,

que permitirgpresentalas politicas junto con los requisitpsctividades necesaripara
asesorar, vender e instalar un piso flotante de caldiathinuyendo la cdmad de
reclamos delientes yevitando perdidaen las sucursalegeventas

La utilidad de la elaboraciérde una guia de procedimientos esta basadtoda la
recopilacion de informacion y documentacion que resulte ser necesaria del proceso de
asesoranginto, venta e instalacion de pisos flotantes en cada una de las etapas,
otorgandoleal personal administrativo u operarias recurso que les permitanocer a

detalle el manejacorrectode este servicio ofertado en lagcursales déa empresa
Pintulac/ Trecx S.A.

Mediantela investigacion yelaboracion del presenteanual de procesos, los principales
beneficiarios son todos los colaboradores de la empresa es decir, administrativos,

operaros,y personal de lasucursales a nivel nacional, ventas extgrdaectivosy por
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consiguiente etonsumidoro clientespotenciales al desarrollar el manual se logha
obterer colaboradores capacitados, redregtamos, quejasse evitara en su mayor parte
la pérdida de negociacionakbrindandoles un producto, servicio y atencién oportuna al
cliente.

La elaboracion del manual de procesosfagible, debido aque dispone de la
participacion y colaboracionde las autoridadesolaboradorey proveedoregie la
empresalo que permite el accesardormacionnecesarigpara el analisiy aprobacion

del trabajorealizado, por parte los proveedorese obtendralocumentaciomecesaria
como fichas técnicasnormativas de elaboracion europefdletos informativos del
proceso productivoformas deinstalacion en otros paisasuestras de los productos,

entre otra informacion importante.
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Objetivos.

Objetivo general:
Realizar un manual de procedimiendmsrde a la Misioén y Viénde la empresa Pintulac
Trecx S.A.mediane el uso de herramientas de calidad pagporar elarea de instalacion

de pisodlotantes
Objetivos especificos:

7 Diagnosticalos process de asesoramiento, venta, entrega e ingtatade pisos
flotantes, partiendade datos histéricosde la empresa y una evaluacién de
conocimientaa los colaboradorgsara determinar la situacion actual gedceso.

1 Identificar los requisitos y actividades necesarias para el asesoramiento, venta,
entrega e instalacién de pisos flotantes, aplicando herramientas ingenieriles para
incrementatasnegociacionesonlos clientes.

1 Establecer procedimient@sinstrictivos bajo los lineamientos de forma ISO
9001:2015,para elaborarel manualque incremeng el conocimientoen los
colaboradores y garanticedatandarizaciode forma ordenada de cada actividad

que se llevan el area.
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CAPITULO Il

INGENIERIA DEL PROYECTO

Diagnastico de lasituacion actual de la empresa

La empresa Pintulac Trecx S.A, esta presente desde 1984 en el mercado de la
construcciongl crecimiento tantale laestructura, portafolio y talento humano ha ido
incrementando de manera considerab#ose debe a la buena gestion realizada por la
gerencia.

La empresa Pintulac Trexc S.éstddedicada & comercializacion y asesoria técnica de
productosrelacionados cota construccién, la industria y el hogar, contando con un
amplio portafolio de productasendo los principaleginturas, revestimientqsara pisos

y paredesferreteriahogar quimicos herramientay maquinaria manuales o eléctricas
susede esta ubicada endalle Rumiurco Oe#865 y Pedro FreilsectorCotocollao, en

la planta baja funciona @unto de venty en el resto del edificise encuentratas
oficinas del area administrativaig en conjuntaon los demas 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

17



En la actualidada organizacion se encuentra en constante crecimiento e innoyvacion
contando asion 48 puntos de venta, asi también con bodegas y almacenes especializados
dentro del pais.
1 Misién
La empresa Pintulac Trecx S.A tienentaomo
y por ende fAser un model o de servicio e
{1 Valores institucionales
Los valores institucionales que tiene dentro de su estructura la empresa Pintulac son los
siguientes
Figura 7.

Valoresinstitucionales

Vocacion de
servicio al
cliente

Profesionalis

i Honestidad

Valores institucionales

Trabajo en Responsabili

equipo dad

1 Organigrama de la empresa PINTULAC
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Figura 8.

Organigrama estructural 1
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Figura 10.

Organigrama estructural 3
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El dmacén matrizn el afio 2016icia implementandel servicio de instalacidte pisos
flotantesobteniendo buena acogida en el mercédalta direcciérdecide implementarlo
entodos los almaceneke la ciudad de Quit@n la actualidadl servicio es ofertanden
toda la sierra y parte de la costa ecuatoriana.

Con eltranscurso del tiempdintulachaimplementadowarias reformas dentro déatea

de instalacion de piso flotantdendo su objetivacubrir los requerimientos de los
colaboradores y clientesp obstanteno ha sido posible para la linea de pisos analizar,
establecer y sentar por escrito los procesogepidtan senecesarios ejecutar dia a,dia
asi como lanstalaciénpor lo anteriomentemencionado logsolaboradoresealizan sus
tareas diariason falenciay el conocimiento d@roductos y serviois del areagnorando

si serealizamala asesorialuplicidad de los procedimientos, reclamos excesivos de los

clientes, etc
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Para elloseexponeel diagrama de flujo de las operaciones que actualmente lleva a cabo
la empresa y del area dstudio.
Figura 11.

Diagrama de flujo del proceso
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Pintulac Trecx S.A nadlispone dananuales que detallen de manera clara y concisa los
procedimientos que deben realizadssde elingreo del cliente,cierre de la venta
despacho del materiglla entrega satisfactorenla instalacion.

Para dar inicio a la revision del cumplimiento de los procedasdgcumentacion de
venta, despacho, instalacion y entrega de ebpaiesente document@tara directamente
del asesoramiento, venta e instalacion de pisos flotantesla empresarealizaia
diariamente bajo planificacigdestinadoun instalador para cada obra, asi como también
la capacitaciomlel especialista de linea a los puntos de vérgatas externas o clientes
particulare} esta planificacion permite conocer los lugademde seencuentra el
especialista de linea y los instaladores.

El entendimiento enentase instalacionpor & presenta un decrecimientale manera
considerablenismo que sera expuesto emesarrollo del diagndstico inicjiagregando
la rotacion continua de personsiendo estainaconsecuenciala falta de conocimiento
al momento de asesor al cliente.

Diagndsticoinicial para conocer el nivel de conocimiento de los
colaboradores.

Parainiciar la revision del diagnostico iniciade elaboraina encuesta de conocimientos
auna muestrdel totalde colaboradores de la empré@sdla 1.

La informacién proporcionada por el personal del desarrollo hupestase la calculara
en base a la ecuacion del muestreo a una poblacidn 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
Coordinacion 22
Gerencia 6
Jefatura 18
Operativo 276
Supervision 20
Ventas 202
Total, general 724

Segun(Fachelli, 2017)Una poblacion finita se define como "Una muestra grande que
requiere el 10% de la poblacién que generalmente se considera basica, con un 5% a un
10% recomendado".

De manera que Poblacion Finita es todo calculo realizadel comocimiento del tamafio

de | a pobla®Nd  -n en estudio 0

La encuesta consta entre 25 preguntas dentro de la @xg@®en tresecciones:

a Seccion 1: Datos generales del colaborador y de la empresa.
a Seccion 2: Preguntas de opcion multipleonocimiento
Béasico y Teodrico
a Seccion 3Preguntas de verdadero o falsGonocimiento
Béasico y Teodrico
Para determinar el nimero de colaboradores que deben ser encuestados, mediante la
Ecuacionl, s puede obtener el siguiente calculo:
Ecuacionl.

Tamaino de la muestra
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En donde:

Tamarfio de muestra buscado

Tamafio de Poblacion o Universo

Parametro estadistico maximo aceptado el N

Error de estimacion maximo aceptado

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

Para ello se plante las siguientes métricas:

Tabla 2.

Parametros de la muestra

Parametro Valores

N 124
Z 1.96
P 50.00%
Q 50.00%
5.00%
Tabla 3.

Nivel de confianza

NIVEL DE Z
CONFIANZA ALFA
99.70% 3

99% 2.58
98% 2.33
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96%

95%

90%

80%

50%

2.05

1.96

1.645

1.28

0.674

Tamaio de la muestra

Jelddewsa

mZ 2

Aplicada la ecuacion se obtiene un resultado dep2tdonas a ser encuestak que
significa el 34.56% del total de colaboradores de la organizacion

La encuesta realizadanexo 17 y Anexo 18 en el mesmarzodel 2022,donde, se
obtuvieronlos siguientes resultados, en cuaatoonocimiento técnico y basico por parte

de los colaboradores de txllas areade la organizacion en las diferentes ciudades del

pais.

Tabla 4.

L:*:ZJA

Resultados promedios de la encuesta

Ciudades Promedio Promedio
Bésico 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
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Guayaquil
Cayambe
Quevedo
Cuenca
Quito
Atacames
Ibarra

Total, general

0.43
0.50
0.67
0.50
0.46
0.60
0.67
0.48

0.75
0.77
0.78
0.78
0.78
0.79
0.83
0.76

La Tabla 4 muestreel resultando obtenido de la encuesta en basenalcimiento basico

y el tedricoen promedioscalculando epromediobasico es del 48 y el técnicoes del

76%, verificando que emia mitadde las areas encuedéa 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 adelypeoeluctoy servicio en otro

lugar y presentando quejashido d mal o poco asesoramiento, la entrevigeaealizada

en conjunto con la especialista de linea de pisos.

Figura 12

Resultados de la encuesta
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En laFigura 12se exhibealas tres principales ciudades @lmrcarun alto conocimiento
técnico, IbarraAtacames y Quitaestan dentro del rango de [aditicas de la empresa.
No obstantgel conocimiento basico también resulta ser de gran inmaieteebido a que
este indicador también influye en el desarrollo de las labores diariasadéalooradores

y lainformacionque proporcionan a los clientaserca de la empresse puede evidenciar
qgue las ciudades comel Coca y Portoviejo se encuentran bajopromediode los
resultados de la encuespermitiendo quda organizacion no cumpla con sus objetivos
propuestosanto en conocimiento y presupuedtoventas.

Figura 13.

Prueba de hipétesis promedio basico y técnico

Prueba tde 2 muestras para la media de Promedio d_1 y Promediod_32
Informe de diagndstico
Orden de los datos en la hoja de trabajo
Investigar vadores atipicos (marcados en rojo).
Promedio d_1 Promedio d_2

0.9

W S A
T

0.3

Potenda éDuédiferenda puede detectar mn los
é0al es Iz probabiidad de derertar una difrence? mmanos de sus muestras de 167
< 0 &l B 100
] [ ] — —
0.073732 60.0

0.073732 010804
Parz dfs = 0,08 v tamafios de muestra = 16 D.0e2773 700
S hubiera una d ferencia de 0 0737 32 entre s mat &5, usted
tendrz una probabildad de 809t de detectar B difeaxi S
& diferenci fuera de 01080, tendrE unz probabidad de
20,

0.053356 80.0
0.10804 S0.0

Lz potenci a5 una funcitn de bs tamafios de ks musstras v bs desvieciones estandar, Para detectar una diferencie menor que D.093355,
considere asmentar bs tamaios de ks musstras,

La Figura 13 expresalos resultadosdel método estadistico de kncusta de
conocimientos, erel primer cuadranteindica el promedio obtenido de conocimiento
basico yel segundo cuadranpdantea los resultados del conocimiento técnico, en el cual

nos vamos a central observar la grafica, laggimerasochociudades se encuentran con
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un conocimientdécnicoaceptake, sin embargpel otro 50% de las ciudadtienen un

nivel de conocimiento bajo la media que causa problemas a la hora de asesorar, vender
e instalar piso flotante

Dichos resultados muestreasgos que denotda faltade conocimientdasico ytécnco

en los colaboradores de la emprdsachoque permite preserdr otras apreciaciones

detalladas a continuacion;

1 Falta de capacitacion
La encuesta evidencia claramente gqupersonal de la empresa Pintulac Trecx S. A,
guelaboraen lasdieciséisprovinciasencuestadas gnlos diferentes canales de atencion
al cliente,la mitad estadentro del nivel de los parametros aceptaldacuerdo a las
politicas determinadas dentro de la empnmesabstantese constato que tara mitadse
encuentra pordebajo de la medjaverificando lafalta de conocimientoproblema
fundamentatlentro de la asesoria, venta y despacho del producto.
Los resultados arrojadpsrmiirana la organizacion analizar la necesidad de capacitar y

dar mayor énfasis a la preparaciénsigdersoml acorde al producto y servicio estudiado.

1 Rotacion de personal
Segun eBanco Mundial, 2021 raiz de Igpandemiacerca dell1% de las empresas
empezaron ajustar la ndminaPintulacprescindidéde algunosolaboradoresmientras
queel areade desarrollo humarestablecguela rotacién del personak una constante.
Hacen contratacién daievo personalo capacitappero al no tener un esquema a seguir
o un manual de procedimientbenden por abandonala empresalebido a la falta de
capacitacion interna obteniddando paso al gastte recursogenerandain problema

que se veeflejando en pérdidate ventagntodas las lineas del giro del we.
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Diagndstico inicial para conocer el nivel de ventas de la linea

Segunlos datos proporcionados pet departamento de contabilidag laempresa
Pintulac Trecx S.A.,se expone demaen laFigura 14 de la lineade ventasdentrode

los cuatroprimerosmesedlel afio, iniciandocon los valores del afio 2021 teasl afio
2022 en las dieciséis ciudades dondeestapresente la empreJabla 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 ultimos 4 afios, 4 meses iniciales de cama af

ANOVA de un factor para 2019; 2020; 2021; 2022
Informe de diagnostico
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LaFigura 14 presental flujo delasventasdelinea de pisos flotantedonde se evidencia
atres provinciasQuito, Ambato y Cuengastas se ubican soblee media establecida
durantelos cuatro afiogstudiadoselaborando un andlisis minuciosopyoximo a la
realidad ddas ventas, en lgraficaseanalizaque los afios donde kaistido unacantidad
altadeventases2019 y 2021sin embargo, el afio 2023fresenta un descenso importante
debido a la pandemdael Covid19, separalizocasi todactividad comercial y productiva
a nivel paiscontinuandcel afio 2022 las ventas presentan un deskaseiudades de
Cuenca y Ambatge encuentran cerca demeda evidenciando la baja de ventasto
quiere decir qusi no se toma medidas de accidén que corrijan este desfiasies futuros
meses estas dogidadesestararpor debajo de la media.

La empresa Pintulac plantea cada afo incrementar las ventes dieb a 8%en todas

sus lineassiendola lineade pisos frotante una de las nidarte para la organizacion
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Continuando con el analisisletalle seevalla losdatosde los cuatro primeros mes#es

los afics 2021 y 202ver Tabla 6 haciendo una comparacion en base a la cercania del
tiempo, considerandajue la pandemiaigue presente a nivel mundjgbero teniendo
menogestriccioneslel estadcecuatorian@las empresas

Tabla 6.

Andlisis ventas afio 2021 y 2022

Andlisis

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 1833 4841
Domingo

Total, general 1471233 1021274

Para conocer el % de disminucion de vesgtaplica la siguiengcuacion:

Ecuacion 2.

% de relaciones entre dos afos
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La Ecuacion2 muestrda relacionentreel afio2021 y2022, obteniendoomo resultado
ladisminucion 30.B% en las ventagantidadconsiderada como alta para la organizacion

ya que resulta sgerjudicial

Los valores,ver Tabla 6 proceedn a ser graficados para analisarcomportamiento

estadistico

Figura 15.
Gréfica ventas af@021, cuatro primeros meses
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Figura 16.
Grafica ventas afio 2022, cuatro primeros meses
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La Figura 15 y Figura 16, contienen la informacion de los valoms estoglos ultimos

afos durante los 4 primesomesesanalizando los resultados obtenidos se puede
evidenciargraficamenteque Quito, Ambato y Cuencaon ciudades que mantienks

ventas por encima de la meedstudiada, teniendo en cuala disminucion de loBmites

que todo va en relacion con el decrecimiento, si observamos el célculo realizado mediante
la ecuacior® este decrecimiento representa dicho porcentaje.

Finalizado & andlisis de estos dos afios en funcion al tiempaedeania,el bajo
crecimiento de lasantas se mantieneon estos resultados gefundizala investigacion
Unicamente en los cuatro primeros meses del afio 2022 para estudisrpsutamiento

y porcentaje de participacion de lagidadesn las ventas obtenidasaseTabla7.

Tabla 7.

Andlisis ventas afio 2022 % de participacion

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 enTlabla7, son representados graficamente eRi¢ura 17

para entendetesde otro esquensa movimiento
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Figura 17.

Gréafica ventas del afo 2022
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LaFigural7, indica que Quitsobrepasa lmediay limites superioreinferior, siendda
cuidadlider en ventas durante el periodo analizaslo embargose evidenciaque las
ciudades de Cuenca y Ambato sobrepasan la medmomedio de los valores
cumplendo con el objetivo establecidopientras qudas ciudades restantestan por
debajo de la mediadicho resultado preocupa la empresa debida la dificultad que

presentan patdagrar los estandares dispuestos por la misma

Figura 18.

Diagrama de Pareto 8Q0
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La Figura 18, exhibeel analisis de Pareto &D, indica ciertamenteque las ciudades

Quito y Cuencapresentan una mayor participaciénventasdel 81% y las provincias
restantebtiene ell%% de participacionaparentementestos resultadosenden a ser
factibles para la empresa, sin embaay@lizando por ciudadestorceestanpor debajo

de los resultados esperados en vergpsesentando una cantidad extensa de clientes y
ventas perdidas.

Entonces mediante Eigura 18 podemos realizar los siguientesr@metroslos locales

de Quito y Cenca estan dentro del 80% que es lo cormgatose debe venden base a
politicasde la empresa ya determinadas, por tanto, para el siguiente andlisis las mismas
no seran tomadas en cuenta debido a que dteelaesultado a obtenerse

La Tabla8 presenta el nuevo analisis

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 proporcionadde la Tabla 8 se expone graficamentes resultados

profundidad en cuanto a¢airva obtenida.
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Figura 19.

Grafica 19% del Pareto

Grafica I-MR de % 2022
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Analizando & Figura 19, I-MR de %,se observa que cuatciudades estan por encima

de la mediaAmbato, Cayambe, Ibarra y Latacungavision que permite verificar
alcanzan el objeto propuestono obstantelas demas ciudades ggeencuentradebajo

de la media deben ser evaluadas para encontrar las falencias que tienen en el conocimiento
basico ytécnicq estoseve reflejadcen las ventas y no les permiten llegdos objetivos

de la empresa.
1 Falta de un manual de procesos

Factor importante ya que la empresa Pintulac no cuenta con manuales de procesos o guias
de apoyo para ninguno de sus productms, ello los colaboradores no tienen una
herramientaleapoyo para ir incrementado su conocimiento y mejorar el tema de asesoria
venta e instalacion de pisos, por todo lo expuesto anteriormente es imperativo la
elaboracion de un manual de procedimientos, de este lm@dolaboradores disponen

deuna guia que les permite una mejora dentro de la compaiiia.

Finalizado el analisis dagatos erbase a losaloresotorgados poel areade contabilidad

seexpone otro punto importantgieafecta a que losanales de ventaque no cumplan
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con los objetivos y politicas planteadas por la empresaconocer la cantidad de metros

instalados

Diagnastico inicial para conocer la cantidad de metros instalados

El decrecimiento de los metros cuadrados instalados durargedtysultimos afiosen
los cuatroprimeros meses, siendo esto, un problachiaionalpara la organizacion y el
areaestudiadase refleja en IJabla9.

Tabla 9.

Metros instalados

I instalados Meses

Afos 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

Mediantela comparaciomumeérica ehfio 2A9 y 2021Tabla9, poseen una cantidad alta
de metros cuadrados instaladsis, embargpsi se hae una comparacion en base al afio
2021y 2022, se observa un decrecimientol6éb demetros instaladogorcengje que
resulta ser un problema debidgwue si disminuye la cantidad deetros instaladoa la

par disminuira lasentas y por endel trabajo para los instaladores, cerrando fuentes de

trabajodentro de la empresa
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Figura 20.

Grafico del primer cuatrimestre del afio 2019 al afio 2022
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La Figura 20 representa los metros cuadrados instalados desde el afio 2019 hasta el afio
2022, |l a ca2da representa una dificultad
tendenci a b aliados deangtros celesdbsoirstalad@s pueden representar

una optima oportunidad para iniciar planes de accién y mejorar ventas.

Figura 21.

Grafica de dispersion ventas por asesor vs. promedio % técnico de conocimiento
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En consecuwcia, a lo desarrollado en el analisis de la situacion actual de la empresa
referente a la encuesta de conocimientos basicos y técnicos se obtuvo como resultado que
de las 16 ciudades solo tres de ellas poseen un conocimiento técnico que se adapta a las
pdliticas de la empresa, por tanto, resulta ser importante que las ciudades restantes
obtengan un nivel de conocimiento ajustado a las politicas ya establecidas en la
organizacion.

Es fundamental indicar que al desarrollar el analisis de ventas por ciusedemuestra

relacion con el conocimiento, solo se identifica volumen de ventas por cada una de ellas,
sin embargo, al analizar ventas por vendedor se demuestra mé&diamee21, que en

base a la grafica existen una relacion que a mayor conocimiento que adquiere cada uno
de los colaboradores, este se vera reflejando en el incremento de las ventas, presentandose

asi b tendencia a la mejora.

Area de estudio

Dominio: Tecnologia y Sociedad.

Linea de Investigacion Gestion sostenible de productos

Descripcién: Esta linea se enmarca en un proceso sistémico que tiene como objetivo
materializar una idea que da solucion ameeesidad especifica del contexto a través del
andlisis del ciclo de vida

Sub linea de investigacionCreatividad Innovacién y Emprendimiento, identifica las
necesidades de las empresas a través de un observatorio de la red industrial que permite
el analisis y la toma de decisiones para la mejora continua de productos, impacto
ambiental, optimizacion de procesos, incluido tendencias de disefio

Campo: Ingenieria Industrial.

Area: Procesos

Aspectos:Manual de procedimientos
Objetivo de estudio:Punto @& venta Matriz de la empresa Pintulaecx S.A.

Periodo de Analisis:noviembre 2021 inicie diciembre2022 fin.
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Modelo operativo
Ciclo Deming PHVA

Conocido también por sus siglas PHVA, es una guia para el desarrollo de la calidad en
una en sucesion razonable que comprende 4 fases repetitivas para lograr una mejora
continua queson:

V Planificar: anticipacion de la planificacion del cambio, pronostcanalizar

resultados.
V Hacer: Realizar el plan
V Verificar: Comprobacion 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 PMA

CICLO
PHVA

Planificar

S
(]
8]
i
=
@)
>

Anélisis de Ia

OBJETIVO

situacion  actua|
para la
identificacion de

DETALLES
DE ACTIVIDAD
Recopilacion de

informacionpara
determinar el

HERRAMIENTAS

9 Encuesta
1 Datosrecopilados
del sistema de la

problema. empresa
la problematica 1 Minitab
previo al f Diagrama de Pareto
desarrollo de |l
propuesta
Metodologia parg Desarrollo de la 1 Manual de
alcanzar los propuesta procedimientos
objetivos 1 Instructivos
propuestos del 1 Registros
presente trabajo 1 Informes

9 Fichastécnicas

Implementacion
de los
procedimientos €

instructivos

Analisis de inversion,
presentacion de la
propuestaaprobaciore
implementacién de

esta.

1 Capacitaciones a log
colaboradores.

1 Tomade
evaluaciones de
conocimientos.

1 Video deapoyo.

9 Promotorias del
especialista

71 Dato experto
(plantilla
informativa)

Medir resultados

de las

evaluaciones

Proponer mejoras en €
sistema de capacitacig
(falencias de

aprendizaje)

1 Capacitaciones
tedricas y practicas.

1 Visita en obras.

41



Conceptualizacion de las herramientas utilizadas

1 Encuesta: Es una herramienta que nos permite recolectar informacion de un
interés determinado y dirigido a un grupo de personas, para ello, se realiza la
elaboracion de bancos de preguntas o cuestionarios, cuyos resultados son
analizados estadisticamente.

Esta hemmienta se utiliz6 la encuesta de conocimientos para evaluar el
conocimiento técnico y basico 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 linea.

71 Datos recopilados del sistema de la empres&onjunto de archivos que son
seleccionados de con fin especifico para su estudio.

1 Minitab: Software de estadisticas que permite el estudio de un numero
considerable de datos en conjunto.

1 Diagrama de Pareto: Grafica deorganizacion de valoreslivididos 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.

1 Manual de procedimientos Guia de proedimientos escrita paso a paso para la
implementacion de un sistema de control de un determinado proceso interno de
una empresa.

1 Instructivos: Documento escrito cosspecificacioesde forma clara y ordenada
para una determinada accion.

1 Registro: Documenb escrito o virtuapermanente donde se constata ciettiss
0 cosas para saber su actividad o situacion

71 Informes: Escritodonde se detalla alguna accion determinada
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Fichas técnicas Documento que detallas funciones o peculiaridades de un
producto, proceso u objeto designado.

Capacitaciones a los colaboradores:Actividad que busca la mejor de
conocimientos, habilidades, conducta y actitudesdeterminado grupo con
finalidadde solventar una necesiddentro de una organizacion.

Toma de ewaluaciones de conocimiento$?rocesascrito o verbatjue pretende
verificar en quénivel de conocimiento se encuentra una persona de un area
determinada.

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

Promotorias delespecialista:Actividad que realiza el especialista de linea 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 looductos.

Dato experta Plantilla informativa acerca de un producto, informacion técnica y
comercial.

Capacitaciones tedricas y practicasAccion de impartir cierto conocimiento de
forma precisa con el fin que por medio de dicho conocimiento sean aplicadas.
Visita en obras: Inspeccion ga se realiza a un determina lugar donde se lleva a
cabo la obrasuele ser una o varias visitas con la finalidad de que se lleve bien su

desarrollo.

43



CAPITULO 1l

PROPUESTA Y RESULTADOS ESPERADOS

Desarrollo de la propuesta

En el presente cétplo, se exponda evidencia en base al desarrollo de la propuesta
metodoldgica que tiene como objetivo el disefio de un manual de procedimientos, lo que
permitird la mejora en cuanto a los procesos de asesoria, venta, despacho e instalacion de
pisos flotante del punto de mas Matriz de la empresa Pintulac. Trecx S.A.,
documentacién que resultara de gran apoyo y ayuda panagdaizacion, astomo

también de todos los colaboradores de la organizacion tanto como el personal
administrativo y operativo los mismos que estacaegados de realizar todas las
actividades anteriormente mencionadagrando alcanzar los resultados deseados en
cuanto a la mejora de la calidad del servicio ofertado por el punto de venta Matriz.

Politica de confidencialidad

x Pintulac Trecx S.Avara precautelar la confidencialidad de toda la informacion
referente al manejo de los productos y servicios ofertados por la empresa
como; piso flotante, complementos y servicio de instalacién, ha otorgado
Unicamente los datos necesarios y precisos padasarrollo del presente
manual.

x Este manual pertenece al area de instalacion de pisos flotantes y asesoria
técnica de la empresa, por tanto, es importante el compromiso de todos los
trabajadores de la organizacion, es decir, las areas administratpasnas
que prestan sus servicios en el punto de venta Matriz, el resguardar la
informacion plasmada en los documentos desarrollados y, esta prohibido la

reproduccién 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: APintul aco

Razon Social Trecx S.A.

Ruc: 1791812484001

Representante legal: Silvio Walter Betancourt

Sector: Venta al por mayor de diversos product

sin especializacion.

Calificacion:

Gerente de la categoria: Ing. Diego Arguello

Especialista de linea: Ing. Dayana Velasco

Coordinador de instalaciones: Ing. Pablo Rodriguez

Direccion: PichinchaQuito, sector Cotocollao, callc
Rumiurco OE4265 y Pedro Freile, cerce
al obelisco d&€otocollao

Teléfonos: 2530921

Direcciéon del Punto de Venta Matriz

Ubicado en Quito, sect@otocollaocalle Rumiurco Oe865 y Pedro Freile, planta

baja.
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Figura 23.

Ubicacion del punto de venta matriz
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El manual de procedimientogsesoria, ventalespacho @stalacion de pisos flotantes

es elaborado mediante el modelo de documentaoi@tente propiae la empresay la
Norma ISO 9001:2015, enfocada en la calidad y permite solventar todos los problemas
encontrados en el analisis de la situacion actual.

El presente manual esta estructurado conforme a los siguientes puntos que se detallan a
continuacion:

INDICE DEL PROCEDIMIENTO
Portada

Encabezady cuadro de firmas
Introduccion

Objetivos

Alcance

Definiciones

Responsabilidades

Normativa yDocumentacion aplicable

© © N o g b~ wWwDdPRE

Cuadro de modificaciones del procedimiento
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10. Desarrollo/ Procedimiento
11. Documentacién asociada
- Registro

- Informes
Es importante indicague,para el disefio del presente manual, especificamente la seccion
de Anexos esté constituida por: registros de ventas y detalle de la estructura de la encuesta
realizada a los colaboradores, documentacion que es de gran utilidad para el desarrollo
del presete Manual de procedimientos.
Adicional a ellg se presentard como evidencia las Fichas técnicas de los productos y
Actas de entrega de instalacién respectivamente, documentos que han sido elaborados por
la organizacionjuntamente corinformacion proporcioada por los proveedores, los

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

Estructura de la documentacion

Dentro de la estructuradel manual de procedimientasnstarade diferentestipos de
documeraciony para elloserealiza un disefio de sigldas mismas que se detallan en la
Tabla 12.

Tabla 12.

Siglas de documentacién

Tipos dedocumentos

POE Procedimiento operativo estandar
INS Instructivo

INF Informes

REG Registros
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Proceso de codificacion
Consiste erasignar una numeracion que resulte ser consecutiva con el objetivo de poder

gestionar los distintos procesastividades y servicios que oferta la organizacion.

PIT-MAST-ATPC-REG-01.1

Endonde:
Tabla 13.
Codificacion
Siglas Significado
PIT Nombre de la empresa
MAST Abr evi aNMaonualae adesorifitécnica 8§ r ea dond
evidenciar la aplicaciédel manual.
ATPC Piso flotante y complementos
REG Producto al que esta dirigidada documento.
01 Tipo de proceso
1 Numeracion del documento

{1 Tipo de procesonumeracion utilizada en registros e informes, indicarédn y
secuencia de manera jerarquita de los documentos:
Tabla 14.

Clasificacion de los procesos

PROCESO SIGLAS
Asesoria técnica piso flotante y complementos ATPC
Despacho del productoobra DPO
Instalacién pisdlotante y complementos IPFC

Estructura del encabezado
Tabla 15.

Numeracion de la estructura del encabezado

Descripcion Numero
Logotipo de la empresa 1
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Nombre de la empresa

Macroprocesos

Proceso

Tipo de documentdnstructivo o Procedimiento
Cddigo del documento en base a la consigna
anterior

Fecha de emision del documento

Numeracion del documento

Numero de pagina 9

o Ok WDN

o

Figura 24.

Encabezado

| Nl O | W

Nota: El documento contara con los numeros de paginas de acuerdo con el que
corresponda, es decir, en la primera pagina se reflejard el nimero 1 y asi
consecutivamente.

La propuesta metodologisa desarrollara de forma extensa y compuletale eANEXO

2.

A continuacion, se presenta un ejemplo de la documentdegarrollada en el manual
diferenciando si es: un procedimiento, instructivo, registro o infonieeo que ha sido

extraido del i MANUAL DE PROCEDI MI ENTOS PARA EL

INSTALACIONDEPISOS FLOTANTESO.
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PINTULAC

PINTULAC -TRECX S.A.

PUNTO DE VENTA MATRIZ

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ASESORIA

TECNICA

CONTROL DE CAMBIOS Y MEJORAS

., .. P Fecha de
Version Responsable Descripcion modificacion "y
emision
0 Version Inicial
01

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Nombre Fecha
Elaborado por: Diana Flores
_ : Ing. Hernan
Revisado por: Espejo Msc.
. . Ing. Diego
AVl (eloET[ONsJo] Category manage Arguello

QUITO, JUNIO 2022.
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PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
CODIGO: MPT-MAST-ATPC 00 |- &mision: Pagina: | 1de 51
Version:
CONTENIDO

1. Introduccién

2. Objetivos

3. Alcance

4. Definiciones

5. Responsabilidades

6. Normativa y Documentacion aplicable

7. Cuadro de modificaciones del procedimiento

8. Desarrollo/ Procedimiento

- Procedimiento para la atencion al cliente

- Instructivo para la atencién al cliente.

- Procedimiento para capacitaciongisos flotantes y complementos.

- Instructivo o guia la capacitacion de pisos flotantes y complementos.

- Procedimiento para asesoria técnica de pisos flotantes y complementos.

- Instructivo o guia para asesoria técnica de pisos flotact@m®plementos

9. Documentacién asociada

- Registro de asistencia a la capacitacion

- Informe de los resultados obtenidos.
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PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
F. emision:

CODIGO: PIT-MAST - 00 Pagina: | 2 de 51
Version:

INTRODUCCION:

En la actualidad Pintuladrecx S.A.es una de las 200 empresas mas grandes del pais
dedicada a la comercializacion gsesoria técnica de productos afines a la
construccion, la industria y el hogar, actualmente cuenta con 58 puntos de venta y tres
bodegas en las ciudades mas grandes del pais. El area de pisos flotantes se encuentra
establecida en el punto de venta dedangia Matriz, donde la empresa inicid su
funcionamiento, el compromiso del area es garantizar la comercializacion de los pisos
flotantes, complementos y el servicio de instalacion en dicha sucursal y en todas las
del pais, plantea este manual de Aseda¥émica de pisos flotantes y complementos,

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

y asegurar la estandarizacion de este proceso, a través del disefio general de un
esquema documental en el cual se permite reaiaar control y anotacién de cada
actividad o proceso de manera que se pueda identificar futuras ocasiones de mejora
para el area.

Las imagenes expuestas en el presente documento han sido proporcionadas por el
departamento de marketing de la empresa Rimflrecx S.A(Pintulac Trecx S.A,

2022)
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PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
CODIGO: PIT-MAST-ATPC 00 |- &mision: Pagina: | 3 de 51
Version:
OBJETIVO:

El presente manual tiene como objetivo mejorar la calidad de asesoramiento
técnico de pisos flotantes y complementos del punto de venta matriz y demas
sucursales a nivel nacional de la empresa Pintdlaecx S.A., garantizando la
integridad y satisfacciédel cliente en base a lo ofertado, para también ser aplicado
en todos los puntos deenta a nivel nacional a través del desarrollo de los
procedimientos, instructivos o registros que permitan disminuir los reclamos o
insatisfacciones de los clientes, akba que el personal de la empresa estara mejor
preparado para proporcionar una correcta atencion y asesoria para a y evitar pérdidas

econémicas por ventas no concretadas.

ALCANCE

Este manual se asigna para las operaciones de asesoria técnica detquges flo
y complementos para el punto de venta matriz y demas sucursales a nivel nacional de

la empresa Pintula€trecx S.A.

Nota: Los procedimientos, instructivos o registros presentados en este documento son
de aplicacion y uso obligatorio para todlws colaboradores encargados de la asesoria
técnica del piso flotante y complementos. Los registros, informes y fichas técnicas

forman parte de la evidencia documentada del proceso.
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PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESQO:

CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

PROCESO:

CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO PARA LA CAPACITACION DE ATENCION AL

CLIENTE
CODIGO: PIT-MAST-ATPC-POE F. em'|5|.on: Pagina: | 4 de 51
01 Version:
DEFINICIONES

Para la elaboracion del presente manual se detallan a continuacién las siguientes

definiciones:

PIT: PINTULAC- TRECX S.A.

Capacitacion: Es el conjunto de tareas en los cuales se obtienen conocimientos,
habilidades, herramientas que permite a los y las trabajadores tener un buen
desempeiio en su entorno laboral.

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

de algo en patrticular.

Manual de procedimientos: Documento interno creado para la obtencion de
informacion concisa y detallada de varias operaciones de que realiza una organizacion.

Procedimiento: Conjunto que detalla y especifica claramemgroceso.
Pisos flotantesRevestimiento decorativo para pisos en forma de tablern@pega,

no se clava y tampoco se atornilla.

RESPONSABILIDADES

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

velando por laalidad de servicio y producto.

Gerente del canal de punto de ventaResponsable de supervisar y ser soporte en

cierre de ventas.

Supervisor del punto de ventaPersona encargada de supervisar el punto de venta.
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/N PINTULAC

tu amigo experto

PINTULAC - TRECX S.A.
MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESQO:

CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

PROCESO:

CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO PARA LA CAPACITACION DE ATENCION AL

CLIENTE
CODIGO: PIT-MAST-ATPC-POE F. em'|5|_on: Pagina: | 5 de 51
01 Version:

Administradores: Realiza labores administrativas por medio de digeccion,

planificacién control y organizacion dentro de la organizacion y lograr los objetivos

de la empresa.

DespachadoresEncargados de despachar el producto, verificado que este en buen

estado antes de salir del local.

Especialista de lineaPersona encargada de dar soporte a todos los canales de ventas,

tanto en, capacitacion, promotora, asesoramiento técnico, acompéabaaeierierre

de venta entro otros.

NORMATIVA Y DOCUMENTACION APLICABLE

Bajo la normativa de calidad ISO 9001:2015

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO

Version

Fecha de vigencia

Modificacion

Responsable

01

02

PROCEDIMIENT OS
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PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO:

CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

PROCESO:

CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE

CODIGO:

PIT-MAST-ATPC-POE F. emision:

01

Version:

Péagina:

6 de 51

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION

AL CLIENTE
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. PINTULAC - TRECX S.A.
,'\ PINTULAC MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
PROCESO: CONOCIMIENTOSATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE
CcODIGO: (I;’IlT-MAST-ATPC-POE \F/.etrasr?(;ii:én: Pagina: | 7 de 51

OBJETIVO

Brindar atencién 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 asi obtener la satisfaccién del cliente.

ALCANCE
Este procedimiento aplica en todas las operaciones en base a la atencioteadjwtien
ingresen al punto de venta matriz y demas sucursales a nivel nacional de la empresa

PintulacTrecx 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.

Reclama Relacionado con la exigencia en los servicios que se dan al publico, es la
demanda de los derechos del consumidor y su finalidad es revisar un proceso en
paricular, por qué nestade acuerdo y se puedan tomar medidas.

Solicitud: Peticion realizada de manera respetuosa guiada a una delegaciéon en especifico
a conseguir una breve respuesta a lo solicitado.

Requisito: Expresar una necesidad o expectativa, a nemaglicitamente necesaria.
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,.\ PINTULAC PINTULAC - TRECX S.A.

MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
PROCESO: CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE
CODIGO: g'lT‘MAST‘ATPC'POE \F/;Srgii:é”: Pagina: | 8 de 51

Felicitaciones:Expresion de satisfaccion con el desempefio de uno o mas trabajadores o
de un sector determinado, en relacion con la calidad de la atencion o los servicios
prestados.

Sugerencia: Proposicion 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 obligacion de actualizar sus datos
cada afio ante la Camara.

Afiliado: Es la persona o comerciante dentro de un proceso voluntario donde ehfin es |
obtencion de beneficio y servicios adicionales dentro de programa Afiliado.

Verificacion de identidad: Comprobacion oficial de la identidad de los solicitantes.

Agilidad de respuesta:Aqui esté la llave en la atencién al cliente pues si la repuesta es
enmenor 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 organizacion, es teniendo una buena relacién con él. Un cliente
siempre buscar ser atendido con amabilidad, cortesia solo asi se puede sentir satisfecho

con la agncién recibida.

Informacién veridica: La informacion que se proporcione al cliente debera ser veraz y

precisa ya que eso es lo que espera siempre el cliente.
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Clima laboral: Dentro de la organizacion 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 asi se lograra efectivizar

la atencion al cliente.

Politicas de atencidn al clientePintulac Trecx S.Aa través d sus colaboradores brinda
un servicio con calidad y respeto hacia sus Afiliados y publico en general, atendiendo sus
necesidades y expectativas, generando soluciones mediante un acompafiamiento

permanente en la direccion de sus requerimientos.

RESPONSABLES

1 Gerente del canal Capacita y participa activamente en la difusion del
procedimiento e instructivo en todos los puntos de venta y bodegas.

1 Supervisores de los puntos de vent&:elar por la correcta puesta en marcha
y cumplimiento del presentdocumento e informar a la alta direccién sobre
las novedades o inconformidades existentes, verificando uso de registros
elaborados por los colaboradores del area.

1 Seguridad: Vigilar y comunicar la llegada de los clientes al personal que esta

en las cajas a los despachadores.
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MACROPROCESQO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

PROCESO:

CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE

CODIGO:

PIT-MAST-ATPC-POE F. emision:
01 Version:
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1 Colaboradores de cajas y despachadoresimplementar todas las
actividades descritas en el presente procedimiento, entender y aplicar
cada paso detallado en el area de atencion al cliente del punto de venta, asi

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

GENERALIDADES

Cuidados previos a la atencion al cliente

Vv

Vv

Las perchas de exhibicion deben estar completamente limpias, antes, durante y

después de la atencion realizada al cliente.

Las perchas de exhibiciébn 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

\%

Los recursos es decir las muestras del punto de venta matriz deben ser destinados
para el uso exclusivde esta actividad y contar con registros.

Se prohibide que los recursos de la empresa sean utilizados para fines ajenos a la
empresa, ya que podrian darse malas interpretaciones.

Los colaboradores deben tener sus uniformes limpios, sin productos @slistint

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 organizacion.
V Todos los colaboradores deben utilizar un legagpiado 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 seran de gran utilidad pacelétmradores
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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tu amigo experto

PINTULAC - TRECX S.A.
MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO:

CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

PROCESO:

CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE

< PIT-MAST-ATPC-POE F. emision: , .
CODIGO: — Pagina: | 12 de 51
01 Version:
3
¥
4
e fanmal lira la
compra y ol pago
/P _
|
%1
&
DIAGRAMA SIPOC
S | P (0] C
Ayuda al ingreso del 1. Bienvenida al cliente Aviso de Cliente
Seguridad cliente 2. Com.ur.ncar del ingreso del cliente al Ingreso _del
Administrador
cliente. Cajero
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MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
PROCESO: CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE
INSTRUCTIVO INSTRUCTIVO PARA LA CAPACITACION DE ATENCION AL
CLIENTE
CcODIGO: PIT-MAST-ATPC-INS | F. em,|5|.on: Pagina: | 13 de 51
01 Version:
Cliente 3. Asignar un cajero para la atencion
Entrega
4. Saludo al cliente por parte del cajero proforma o Cliente
Cajero Atencion al cliente
5. Solventar necesidades del cliente factura de los Despachador
6. Proformar, facturar y recibir el pago d productos
cliente
7. Recepcion de factura para el despacho
8. Entrega y REVISION del producto 3
cliente
Cliente Despacho de Cliente
Entrega de factura 9. Ayudar a llevar el producto hasta el ca
Despachador productos Seguridad 2
del cliente
10. Agradecimiento y despedida al cliente g
parte dedespachador.
Cliente 11. Agradecimiento al cliente por la visita| Salida del
Despedida del cliente Seguridad 2
Seguridad 2 compra. cliente
DOCUMENTACION ASOCIADA -ANEXOS
Caddigo Nombre Tipo Ubicacion
PIT-MAST-ATPC- Registro de verificacion de Regist Punto de venta
g . egistro .
REG 01.1 correcta atencion al cliente Matriz
Instructivo para la capacitacié
PIT-MAST-ATPC- . _ Punto de venta
de pisos flotantes y Instructivo _
INS 02.1 Matriz
complementos
PIT-MAST-ATPC- Instructivo para la asesoria _ Punto de venta
o Instructivo _
INS 03.1 técnica Matriz
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INSTRUCTIVO PARA LA ATENCION AL
CLIENTE
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CODIGO:
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01 Version:

P4gina: | 15de 51

EQUIPOS O RECURSOS

Vv

<

Uniforme proporcionado por la empresa, distintivo institucional, por lo cual el uso
es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias.

Complementos de Bioseguridad (mascarilla KN95, gafas de seguridad o visores
de proteccion)

Credencial de identificacion

Los accesorios, maquillaje y peinado por parte del personal femenino, debe ser
discreto utilizando colores apropiados de un tamario y disefio considerado.
Personal masculino debe de llevar un corte de cabello apropiado.

Las ufiagle los colaboradores deben estar limpias y arregladas.

Las cajas y mddulos de atencion al cliente deben estar limpios, sin anotaciones y

ordenados.

ATENCION DEL CLIENTE

DESARROLLO

\%

\%

Recibimiento del cliente al ingreso del punto de venta.

Presentacion del colaborador:
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01 Version:

Aprender a hablar con propiedad,
hace parte del buen servicio a nuestros clientes

En Pintulac erradicamos los

diminutivos
los “vecis” e “inges”, etc.

Buenos dias veci : Buenos dias sefior

réen qué le puedo servir? i bienvenido a Pintulac,
i 4 Jen que le puedo servir?

V Atencion al cliente para escuchar sus necesidades y expectativas: el colaborador
debe escuchar, atender y guiar al cliente ya sea de manera personal o telefénica,
en base dos requerimientos o tramites necesarios para adquirir o devolver un

producto o servicio.

V Verificacion de documentos (cedula, ruc o pasaporte): El cajero revisa la
documentacion del cliente y verifica la veracidad del documento para cumplir
con las condiones de registro y aplicaciones de descuentos por categorias

estipuladas por la empresa.
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Vv

Devolver los documentos proporcionados al cliente, proceder a entregar la
proforma, factura o nota de crédito al clientgyadecer por su visita al punto de
venta con una cordial despedida.

Si el cliente adquiere el producto pasa al &rea de despacho en donde el personal
encargado procederd a receptar la factura, buscar el producto y despachar al
cliente, terminando con un@glecimiento por la compra.

Horarios de atencionios clientes seran atendidos de acuerdo con su hora de
llegada y dependiendo del servicio y en los distintos horarios serd de forma
ordenada, en la jornada laboral de acuerdo con la agencia de lunesrg®omi
dentro del Horario de:

Lunes a viernes de 7h30 a 18h00

Sabados de 8h00 a 15h00

Domingos de 8:00 a 15h00

Mejora continua: La empresa revisa y verifica la veracidad con la cual los
procesos son llevados a cabo en cuanto a la atencion al cliente pordeédli
evolucion de la opinion que entrega el cliente con el objetivo de conocer el grado

de satisfaccion o insatisfaccion.
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REGISTRO DE VERIFICACION CORRECTA DE ATENCION AL CLIENTE

REGISTRO DE VERIFICACION CORRECTA ATENCION AL CLIENTE

,.\ PlNTULAC REGISTRO DE VERIFICACION DE CORRECTA COD'GO| PIT-MAST-ATPC-REG 01.1

ATENCION AL CLIENTE ERSION: | Pagina 1 de 1

FECHA DE VERIFICACION TIPO DE
RESPONS ABLE DE VERIFICACION ATENCION
NOMBRE DEL CAJERO CLIENTE

CONDICIONES DE LA ATENCION AL CLIENTE OBSERVACIONES
Recibe al cliente con amabilidad
IEI cajero se dirige al cliente con lenguaje adecuado
IEI cajero satisface las requerimientos del cliente
IEI cajero conoce del producto que solicita
El cajero lleva puesto la credencial de la organizacion

CONDICIONES DE LA ATENCION AL CLIENTE OBSERVACIONES
El uniforme del cajero se encuentra limpio
IEI personal en general se encuentra aseado
Las cajas de atencion se encuentran limpias y ordenadas

CONDICIONES DE LA ATENCION AL CLIENTE OBSERVACIONES

Utiiza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarila) ---_

El registro de verificacién correcta de atencioalightepermitir a la empresantrolar
el cumplimiento de una lista de requisiyoa su vezecopilarla informacion deproceso

deforma ordenada y sistematjc@n el fin de mejorar el servicio ofado al cliente.

REGISTRO DE PERSONAL CAPACITADO PISO FLOTANTE Y
COMPLEMENTOS

- NIl CRFRESUNA. |~ CORIGO PIT-MAST-ATPC-REG 02.1
f-\ plNTULA( CAPACITADO PISO FLOTANTE . -
Y COMPLEMENTO S VERSION: Paginalde 1

NOMBRE DEL FECHA DE HORADE HORADE CALIFICACION DE OBSERVACIONES PUNTO DE VENTA
COLABORADOR CAPACITACION  LLEGADA SALIDA LA EVALUACION

Capacitar al personal de una empresa es fundamental ya que pelndeganizacion
mejorar los conocimientos & su vez lasompetencias des colaboradoremtegranla

misma, por ende, el llevar un registte estas permitira evaluar tanto al personal de la

68



empresa en conocimiento y a la empresa en niumero de capacitaciones impantdas

proponer mejoras que contribuyan al crecimiento esgral.

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES ENVIADAS

,\ PlNTUI.AC REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES COD'GO| PIT-MAST-ATPC-REG 03.1
g ENVIADAS N —
g nprts ERSION: | Pagina 1de 1
FECHA DE VERIFICACION NUMERO DE
RESPONS ABLE DE LA SOLICITUD SOLICTUD
NOMBRE DEL CAJERO CLIENTE

CONDICIONES DELLENAR LA MEDICION OBSERVACIONES
Cajero solicito los datos al cliente
El cliente proporciono los datos correctos para la medicion
El cajero lleno la solicitud de medicion de manera correcta y a tiempo
El cajero envio el correo de medicion al area de coordinacion
El coordinador recepto la solicitud de medicion

CONDICIONES DELLENAR LA MEDICION OBSERVACIONES

El cajero salicito la informacion al cliente de manera adecuada
El cajero lleno con los datos correctos la solicitud de medicion

El cajero envio la factura del servicio de medicion en el correo
\ CONDICIONES DELLENAR LA MEDICION N/A OBSERVACIONES

Utiiza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarila) ---_

Con el registro de solicitud de mediciosegpodra tener una base de datos de este proceso
para poder analizar el desempedie este con el objetivo detransformarlos en
informacion y determinar instancias hejorao zonas que la empresa pueda llegar para

ofertar sus servicios.

Resultados esperados:

Al analizar los resultados arrojados de la situacion achade para realizar una
comparacion mre losresultados obtenidos debnocimientotécnico que poseenlos
colaboradorey las ventagor asesor teniendo en centa que en los primeros cuatro
meses del af@022se ha taido unacantidad @ 383asesoreser Tabla 16, que han
facturado los productos de la lindando una enta totalde $4796072.81en las 16

ciudades estudiadasr Tabla 17.
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Tabla 16.

Cantidad de asesores por ciudad

Ciudades Ventas 2022 Cantidad de Asesores
Ambato 9317800 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 conocirpie_nto Ventas 2022 Ventas por

técnico 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 colaboradoresle los puntosde venta de la ciudad de QuiyoCuencafueron
previamente capacitadodaaevaluacion de los conocimientos técnjqus lo tanto,los
resultados arrojadode su evaluacion soffundamentales puesto quiEemuestra la
importancia de la capacitacion al perdona

Paramejor compresion se graficgmaficolos movimientos o rangos que presentan los

indicadores expuestos enAegura 25.

Figura 25.

Comportamiento de los indicadores

Grafica de ventas por asesor vs. promedio técnico d
conocimiento
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Mediante laFigura 25no se puede identificar que existe la tendencia de que a mayor
conocimiento las ventas incrementaran, sin embargo, mediante la

Figura 26 utilizando la grafica de dispersién se obtiene entre las dos variables una
correlacion aun cuando los datos son dispersos, la linea de tendencia nos indica que a
mayor conoimiento las ventas tienden a incrementar. Por lo tanto, hay la necesidad de la
implementacion del presente manual para el mejoramiento de la linea de ventas de piso

flotante de la empresa Pintdicecx S. A
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Figura 26.

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

Grafica de dispersion de Ventas por asesor vs. Promedio de % Técnico
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Por consiguiente y tomando en referencia los resultados dados en las distintas
evaluaciones para la linea de ventas de pisos flotantes de |sampreilacTrecx S.A,

se estima que a partir de la implementacién del presente manual y capacitaciones en las
16 ciudades de estudio se pueda llegar a un crecimiestimadodel 89% en base al
conocimientover Figura 27y a finales de este aflo en un aproximado en veptas

asesor deb3719 ver Figura 28, con los conocimientos implementados y con la guia
necesaria se puede llegar a superar lo estimado.

Se estima también que la rotacion de personal puede disminuir, por lo cual esto
garantizaraina buena atencion al cliente con su satisfaccion alta y su recomendacion en

el producto.
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Figura 27.
Limites del conocimiento técnico
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Figura 28.
Limites ventas por asesor
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Para la gréfica de Idénites de las ventas por asesetrabajaréconuna sigmaa que

es la mayor cantidad de datos, tomando en cuenta los que sobrepasan este valor se seguira
solicitando que se mantenganejoren.

Diagndstico final de la documentacion.

Finalizado el proceso de comparacién en cuanto a la situacidal del procesy la

propuesta de mejorase detalla a continuacion toda la documentacion que fue

desarrollada

POE.
Sedesarrollarorb procedimiento®perativos estandar en base a las ndadss de cada

manual.

Tabla 18.

Procedimientos elaborados para area de instalacion de pisos flotantes
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PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS ESTANDAR (POE)

Procedimiento para kaencion al cliente

Procedimientgara la capacitacion de pisos flotantes y complementos

Procedimientgara la asesoria técnica de pisos flotante y complemento

Procedimiento de despacho y entrega de los pisos flotantes y complem
Procedimientgara la coordinacion e instalacionmlso flotante y
complementos.

Nota: Adaptado de la tabla de recepcionwdeduras y legumbre@Nacional & Mega

2020)

INSTRUCTIVOS.

Sedesarrollarorb instructivos que permitan la correcta realizacion de actividades y un
enfoque planeado a la aplicacion en el area de pisos flotantes y contpkeme

Tabla 19.

Instructivoselaborados para area de instalacion de pisos flotantes

INSTRUCTIVOS

Instructivopara laatencién al cliente

Instructivo para la capacitacion de pisos flotantes y complementos

Instructivopara la asesoria técnica de pisos flotardengplementos

Instructivo de despacho y entrega de los pisos flotantes y complementos

Instructivo para la coordinacién e instalacion de piso flotante y compleme
Nota: Adaptado de la tabla de recepcion de verduras y legurfideesonal & Mega,

2020)

REGISTROS.

Se desarrollaron 6 registros que permitiran el control y seguimiento de los
procedimietos

Tabla 20.

Registros elaborados para efectuar el control y seguimiento de los procedimientos

REGISTROS
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Registro de verificacion de correcta atencion al clightexo 5

Registro de capacitacioAnexo 7

Registro de proformas o facturas enviadlaexo 10

Registro de solicitud de mediciones enviadasexo 8

Registro entrega de productésiexo 11

Registro de obras realizadas por el instalaéinexo 14

Nota: Adaptado de la tabla de recepcion de verduras y legur(ideesonal & Mega
2020)

INFORMES

Se desarrollarort informes que permitiran laverificacion y cumplimiento de los
procedimientos y otrodocumentos.

Tabla 21.

Informes desarrollados para evaluar el cumplimiento deglogedimientos

INFORMES

Informe de las visitas realizad#mexo 9

Informe dedespachos realizadosnexo 12

Informe de ventas y pagos de los maes#ogxo 15

Informe de metros cuadrados vendidos a Arexo 16

Nota: Adaptado de la tabla de recepcion de verduras y legur(ideesonal & Mega
2020)

El presente manudla sidorevisado y aprobado por €lategory Manager Acabados y

Construcciorver Anexo 1.
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Cronograma de actividades

Tabla 22.

Cronograma de actividades de la implementacion de la propuesta

)
<
a
=
-
O
<

SEMANA DE

INICIO
DURACION

Presentacion de Propuestéa alta direccion 1
Aprobacion del proyectpor parte de la alta direccion 1
Desarrollodel ambito administrativo para la implementad 5
de la propuesta.

Capacitacion abspecialista de lingzor parte del capacitad 1
externo

Adquisicion de recursogmateriales y equipospara la 1
capacitacion

Sociabilizacion y puesta en marcha de la propuesta 5
piloto a desarrollarse en BIOS Matriz)

Evaluacion de los resultadgsanalisis de mejora 2
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Analisis de costos

En analisisdetallado a continuacién expone los célculos de los costos que tendra la
implementacion de la presente propuesta metodolégica.

Para aplicar el manual es importante que el especialista de linea se haga responsable de
esta gestion ya que debera coordinaigidiy evaluar lamplementacion de esta

En el presente andlisis de costos se proyecta el valor de la mano de obra de forma mensual
de todos los colaboradores de la empresa que estan involucrados en la implementacion
del manual de procedimientos.

Los suédos de cada colaborador se plantearda de acuerdo a los beneficios y
remuneraciones propuestas en el codigo de trabajo ecuat@@mnsion de Legislacion

y Codificacion de la Asamblea Nacional, 209@ AcuerdoMinisterialNo. Mdt2021-
276.(Donoso, 2021)

Tabla 23.

Costo actual de la mano de obra

RUBROS POR | Gerente de | Supervisor| Coordinador Especialista
EMPLEADOR Negociones| del POS = Marketing de linea

Administrador Colaborador

Salario $ 6.000,00 1$500 00 $ 1.000,00( $700,00 | $600,00 $ 475,00
Decima tercerq

remuneracion

(Remuneracion $500,00 $12500 | $83.33 $ 58,33 $50,00 $ 0,58
12)

Decima cuarta

remuneracion | $ 35,41 $ 3H41 $ 3,41 $ 3H41 $ 341 $ 3H41
(425/12)

Fondo de

reserva (luego

primer afio de $500,00 $12500 | $83.33 $ 58,33 $50,00 $ 0,58
trabajo8.33%

APORTE AL

IESS (11,15%) $669,00 $16725 | $11150 $78,05 $66,90 $5296
CNCF (0,50%)| $3000 $7,50 $5,00 $ 350 $3,00 $238
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IECE (0,50%) | $3000 $7,50 $5,00 $ 350 $3,00 $238

Vacaciones
(Remuneracion $ 25,00 $6250 | $41,66 $ 20,17 $ 25,00 $1979
24)

Desahucio
(Remuneracién $ 125,00 $31,25 $2083 $ 14,58 $1250 $9,89
48)

CNCF:Consejo Nacional de Capacitacion y Formacion

IECE: Instituto Ecuatoriano de Crédito Educativo y Becas

La empresa Pintula€recx S.A es la que otorga el mensual a cada colaborador que presta
Sus servicios, es importante indicar que el colabonmadilvetodos los beneficios de lgy

por tanto, el sueldo @ésdo el monto total invertido por la empresa en cadaborado,

tomando en cuenta que los dias laborables son 20 al mes, es decir, 5 dias laborables por
semana esto multiplicado por 4 semanas laborales del mes.

Calculode la hora / hombre, en donde se debe considerar el cociente que se encuentra
entre elsueldo 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:

Ecuacion3.

Horas laborables diarias

Ol OHOOET O@BBIODE T Q@RAIG T BIQO T AW G D Qé
Ot 1 MOHWE T OQMDInEd Qe P& I MIQO T WM O 0 Qs R

Aplicando elcélculodel costo hora hombre se presenta la siguiente ecuacion:

Ecuacion4.

Costo horahombre.

O ¢ i o6 - - =$
O¢i 66— —=%$4.23
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Entonces el costo de mano de obra del colaborador por cada hora de trabajo para ser
capacitado es de4b23dolares, este mismo calculo se lo realiza padla colaborador
gue esténvolucrado en este proceso.

Tabla 24.

Costo horahombre por cada colaborador

RUBROS POR . Supervisor | Coordinador Especialista -

EMPLEADOR Gerencias del POS Marketing de linea Administrador | Colaborador
Sueldo del $8.139,21/%$2.061.36|$1.386,03{$980,85 |$845,79 $676,96
Colaborador
Hora Trabajada 1 1 1 1 1 1

Andlisis para la inversién materiales y equipos.

Mediante laTabla 25 se exponen los costos variables que son asumidos por la empresa
inversion que realizan para los recursos necesarios para las capacitaciones que recibira el
personal del punto de venta, teniendo un valor de $ 66,10 doélares.

Tabla 25.

Andlisisinversion materiales y equipos

Descripcion de Tiempo IS
bet P por Cantidad Responsables Costo total
la actividad (h) :
Unidad

Folletos: Areade

impresion del 1 $ 1,20 | 6impresiones . $ 8,40
marketing

manual

. Area de

Libreta 1 $ 0,30 6 marketing $ 1,80
Area de

Esferos 1 $ 042 6 marketing $ 252

Camisetas 2 $ 4.48 6 Area de $ 2688
marketing

Muestras de pisos Especialista dd

flotante y 2 $ 1,50 6 i $ 9,00
inea

complementos. )

Compra de 1 $ 2,50 7 Area de $ 1750

refrigerios marketini
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Continuando con el analisis de costo de la propuesta tenemos la inversion que debe
realizar la organizacion para la socializaockdmplementacion del manual de

procedimientos, mediante Tabla 27 se exponen las actividades que deberan ser

llevados acabo,asi como el personal de la empresa involucradessnproceso

Andlisis para la inversion mano de obra externa

Para llevar a cabla correcta implementacién del Manual de procedimientos en el area

de instalacion de pisos flotantes, es importante, tomar en cuenta el costo fijo que
representa el capacitar al Especialista de linea, costo que asume la empresa en un 50% y
el otro 50% asumel proveedor de piso flotante Egger mediante previas conversaciones,

el capacitador Independiente estara por un periodo de 1 mes en la empresa dando un valor
total de $ 784 délare&l valor de este colaborador(a) serd mensualmente $ 784 costo

real.

Tabla 26.

Andlisisinversion capacitador

Cargo Remuneracién Costo real No meses TOTAL

Capacitador
independiente $ 700,00 $784

Nota: Debido al poco tiempo que estara el capacitadoresngeesa su costo sera pagado

por medio de una factura proporcionada por el mismo.

El costo que asumira la empresa por este capacitador sera de $392 dolares.

Andlisis para la inversion desociabilizaciéne implementacionde la

propuesta
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Tabla 27.

Socializacion de la propuesta personal involucrado

Actividad Descripcién

Socializaciéon

Presentacion y
sociabilizacion de la
propuesta con todas las

gerencias de la empreseé

Recursos

6 gerencias

1 coordinador denarketing
1 especialista de linea
Valores a partir dealTabla

25.

Aprobacion o
negacion de la

propuesta.

Reunion para finiquitar

detalles de la en cuanto
la propuesta presentada
aprobacion o negacion ¢

esta.

6 gerencias

1 coordinador de marketing
1 especialista de linea
Valores a partir de [&abla

25.

Implementacion de la

propuesta.

Capacitacion del anual
al administrador del
punto de venta y

colaboradores

1 administrador

4 cajeros

1 despachador

1 especialista de linea
(capacitador)

Valores a partir de [&abla

25.

Con el desarrollo de ldabla 27 se procede a realizar el andlisis de costos para la

sociabilizacion de la propuesta costo que asume la empresa.

Para conocer el costo total de cada reus@utiliza laTabla 24.

A continuacion, se presenta el desarrollo del calculo para conocer el costo total para la

actividad de presentacion y sociabilizacion dertgpuestaver Tabla 28.
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Tabla 28.
Costo por reunién

Total,
participantes
Gerencias $ 5087 8 $ 305,22

Coordinador

de marketing

Especialista de
linea

TOTAL

Costo hora

$8,66 1 $ 8,66

$6,33 1 $ 6,33

Para conocer el costo total por todas las reuniones que se tendra hasta la implementacién

de la propuesta ggesenta laTabla 29.
Tabla 29.

Analisis de costos de sociabilizacion

Tiempo Participantes Cantidad  Costo

Descripcion de

(h) o[ por

actividad _ »
reuniones reunioén

Presentaciony |1 8 1 reunion | $32021 | $32021
sociabilizacion de Ver
la propuesta

Tabla 27
Aprobacion de la| 1 8 1 reunion | $32021 | $32021
propuesta Ver
gerencias

Tabla 27
Puesta en marchg 3 7 1reunion | $3257 | $97,71
dela propuesta Ver

Tabla 27

Nota: Los valores detallados enflabla 23, se resuelvede manera similar al desarrollo
de l[aTabla 28.

82



Mediante laTabla 28 se puede observar los costos que debera asumir la empresa para la
sociabilizaciory capacitacion con respecto al manual de procedimientos edabemeel

presente documento teniendo un costo total t&3%L3 dolares

Analisis de costosnversion total
Tabla 30.

Andlisis de costos totales para la implementacion

Descripcién/Actividad ~ Total
Mano de obra $ 784,00
Recursos $ 66,10

Materiales e insumos
Sociabilizacion a la alta direccién | $738,13
costos para la implementacion de
capacitacion

Finalmente larabla 30 presental costo total que sera necesario para llevar a cabo la
implementacion del manual de procedimienpasa el area de instalacion de pisos
flotantes de la empregantulac Trecx SA., el monto de la mejora tiene un costle $
158823, mismo que deberd seasumdo por la empresa para la mejora del area
anteriormente mencionada en los procesos de atencion al cliente, conocimientos basicos
del piso flotante, asesoria técnica, proceso de despacho Ytipur las actividades
necesarias para instalacion de manereectarel piso flotante, iniciando en el Punto de

venta Matriz.
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CAPITULO IV

Conclusiones

{1 Paradiagnosticar los procesos que se llevan a cabo en el area de instalacion de
pisos flotantes de la empresa Pintulac, se inicid aplicando una encuesta de
conocimientos basicos y técnic@d 34.56% [Ecuacion 1) del total de
colaboradoreg¢Anexo 18), para conocer el promedio general de conocimiento
que poseendando un resultadque el18.75% de las 16 ciudades estudiadas
mantienen un conocimient&ifura 12) por encima de las politicas establecidas
de la empresademase utilizo datos historicos de venyasnetros cuadrados de
instalacion de piso que ha tenido la empresa a lo largo de los cuatro primeros
meses del afio 2022, asi también, se identifico factores criticos como: la falta de
conocimiento de personal, el alto indice de rotacion de personal, falta d
capacitacion de los productos en la linea hacia los colaboradores, ocasionando
bajas en las ventas, toda el area carecia de documentacion que les permita a los
colaboradores conocer acerca de las actividades que se deben llevar a cabo en
cada proceso, dal forma que presenta la afectacion directa al no cumplimiento
monetario por parte de los puntos y el canal de ventas externas de la empresa
PintulacTrecx S.A, es importante indicar que por medio del andlisis de la
situacion actual de la empresa segddterminar que a mayor conocimiento, las
ventas tendran un incremento.

1 Los requisitos de la norma ISO 9001:2015 destinada para la estandarizacion de
procesos y mejora en la calidad de estos, permiti6 a la empresa obtener los
requisitos indispensables gceesarios para la correcta gestion de calidad de todas
las actividades que deben ser llevadas a cabo en el area de instalacion de piso
flotante, por medio de la implementacion de la normativa y con ayuda de
herramientas ingenieriles como la encuesta, dragrde ParetoF{gura 18),
analisis estadistico de los datos para identifecgroblematica existente dentro
de los procesos de asesoramiento, venta, despachaladids 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 laesmpse ha
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considerado que todas las actividades que se llevaban a cabo no disponian de una
estandarizacion.

1 El desarrollo del presente manual de procedimientos basadoNsmna ISO
9001:2015permiti6 obtener 5 procedimientagperativos estandarizadosl.
atencion al clienteAnexo 2), 2. capacitacion pisos flotante y complementos
(Anexo 2), 3. asesoria técnicérexo 2), despacho y entrega de los productos
(Anexo 3) e instalacién de estoArfexo 4); 5 instructivos 1. atencién al cliente
(Anexo 2), 2. capacitacion pisos flotante y complemenfageko 2), 3. asesoria
técnica Anexo 2), despacho y entrega de los productaseio 3) e instalacion
de estosAnexo 4); 6 registros 1. verificacion de atencion al client@rfexo 5),

2. capacitacion Anexo 7), 3. proformas y facturas enviadasnéxo 10), 4.
solicitud de medicionesAfexo 8), 5. entrega de productoariexo 11), 6. obras
realizas Anexo 14) y 4 informes: 1. visitas realizadag\fexo 9), 2. despachos
realizadosAnexo12), 3. ventas y pagos a los instaladofasexo 15), 4. metros
cuadrados instalados al me&néxo 16), con el propdsitode garantizary
estandarizar la calidad daslprocesos en el area de instalaciépisie flotantede
la empresa Pintuladrecx S.A.

Recomendaciones

1 Serecomienda a la empresa, enfocarse en las ciudades que es estan dentro
del diagrama de Pareto para el analisis de las falencias de calidad
existentes en el area de instalacion de piso flotante Fi¢gera 18),
debido queal mejorar £20% en todas las falenciase obtendra mayor
cantidad de puntos de ventggimizadoscabe indicar que el 80% restante
Nno causa un gran impacto, es necesaritizang tomar medidasontinuas
a mas dewuevas herramientas de calidad que permitan mitigar el impacto
por consiguiente su mejora futura.

1 En base a los estudios se procede a recomendar a la emg®s& A a
trabajar en base a la Norma Iso 9@WIL5, co el propdsito de cumplir

con todos los requisitos necesarios y estandarizar sus praresas,una
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constante actualizacion en vistae a futuro la organizacion podria
certificarse y obtener una mejor oportunidad y crecimiento en el mercado
internacionalasi se evitara el uso indebido de recursos, la alta rotacion en

personal y el bajo déficit en ventas.

Es indispensable que todo el personal de la empresa administrativo y
operativo sea involucrado en la implementacion del presente manual,
debido a que o procedimientos, instructivos, registros e informes deben
ser aplicados de manera correcta y evaluados continuamente, evitando la
no conformidad de los clientes por mala asesoria, venta, despacho o
instalacion del product@s importante que, en la etag@implementacion

del manual también se lleve a cabo la evaluacién de este, para con ello
valorar yproponer mejoras en los KP| Buesto quale esta manera se
podra llevar un control apropiado y conocer el nivel de cumplimiento de
los diferentes procedimntos, con el objetivo dacorporar acciones de

mejora continua.
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Anexo 1.

Certificado de aprobacion de la empresa

Pintulac Matriz

Rumiurco Oe4-365
[ y Pedro Freile. Cotocollao

Quito, Ecuador
£ +593 2 253 0912

www.pintulac.com.ec ) @ ©

D.M de Quito, a 05 de septiembre del 2022.

A quien interese. —

Por medio de la presente, CERTIFICO que una vez revisada la documentacion del
“Manual de procedimientos para el area de instalacion de pisos flotantes “desarrollado
por la Srta. Diana Denise Flores Jaramillo, con la aprobacion del Ing. Hernan Fabricio
Espejo Vifian MSc., se procedera a incluir dentro de la estructura documental de la
empresa Pintulac — Trecx S.A. '

El presente manual se ha APROBADO para su futura implementacion y desarrollo dentro

de los puntos de la venta de la empresa.

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad.

Ing. Diego Fernando Arguello Ballesteros
C.1:0909556565
Category Manager Acabados y Construccion

Correo: darguello@pintulac.com.ec

Quito ® Guayaquil ®Cuenca ® Ambato ¢Cayambe elbarra ®Esmeraldas ®Atacames ®Latacunga ®Santo Domingo ® Manta  El Coca ® Riobamba



Anexo 2.

Manual de procedimientos asesoria técnica

e

PINTULAC

PINTULAC -TRECX S.A.

PUNTO DE VENTA MATRIZ

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE ASESORIA

TECNICA

CONTROL DE CAMBIOS Y MEJORAS

., e s Fecha de
Version Responsable Descripcion modificacion "
emision
0 Version Inicial
01

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Nombre Fecha

Elaborado par DianaFlores
: Ing. Hernan
Revisado par EspejoMsc.
: , Ing. Diego
IN(osETe (oRelo i@ Category manage Arguello

QUITO, JUNIO 2022.
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MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PROCESO: CONOCIMIENTOS YASESORIA TECNICA
CODIGO: MPT-MAST-ATPC 00 |- &mision: Pagina: | 1de51
Version:
CONTENIDO

10. Introduccién
11.Objetvos
12.Alcance

13. Definiciones

14.Responsabilidades

15.Normativa y Documentacion aplicable

16.Cuadro de modificaciones del procedimiento

17.Desarrollo/ Procedimiento

Procedimiento parka atencion al cliente

Instructivo parda atencién al cliente.

Procedimientgara capacitacidéde pisos flotantes y complementos.
Instructivo 0 guia la capacitacion de pisos flotantepmplementos.
Procedimiento para asesoria técnica de pisos flotantes y complementos.

Instructivo 0 guia para asesoria técnica de pisos flotantes y complementos

18. Documentacién asociada

Registro de asistencia a la capacitacion

Informe de los resultados obtenidos
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MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
F. emision:

CODIGO: PIT-MAST- 00 Pagina: | 2de 51
Version:

INTRODUCCION:

En la actualidad Pintuladrecx S.A.es una de las 200 empresas mas grandes del pais
dedicada a lacomercializaciony asesoria técnica de productos afines a la
construccion, la industria y ebgar actualmente cuenta con 58 puntos de weitres
bodega®n las ciudademasgrandes del pai&l area de pisos flotanteg encuentra
establecida en el punto de veui& la agenciaMatriz, donde la empresa inicid su
funcionamiento, el compromistel area egarantizar la comercializacion de los pisos
flotantes, complementos y el servicio de instalae@dmicha sucursal y en todas las
del paisplanteaeste manual de Asesoria Técrieapisos flotantes y complementos,
con el objetivo de cumplir con los requerimiendaslogpor la Norma ISO 9001:2015
y asegurar la estandarizacion de este pro@doavés deldisefio general de un
esquema documental en el cual se permite realizar @ntrol yanotaciérde cada
actividad o proceso de manera geepueda identificar futuraxasionesle mejora
para el area.
Las imagenegxpuestas en el presente documento han sido proporcionadas por el
departamento de marketing de la empresa Pintulaxx BeA. (Pintulac Trecx S.A,
2022)

OBJETIVO:

El presentemanual tiene como objetivo mejorar la caliddel asesoramiento
técnico de pisos flotantes y complementos del punto de venta matdemas
sucursales a nivel nacionde la empresa Pintuladrecx S.A, garantizando la
integridady satisfaccion del cliente en base a lo ofertadwa también ser aplicado
en todos los puntosedventa a nivel nacional a través del desarrollo de los

procedimientos, instructivos o registros que permitan disminuir los reclamos o
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MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

CODIGO: PIT-MAST-ATPC 00 |- &mision: Pagina: | 3 de 51
Version:

insatisfacciones de los clienfedebido a que el persondé la empresastara mejor
preparadgpara proporcionar una correcta atencyoasesorigara ay evitar pérdidas
economicas por ventas no concretadas
ALCANCE
Este manual sasignapara las operaciones de asesoria técnica de pisos flotantes
y complementos para el punto de venta mgtdemas sucursales a nivel naciahal

la empresa Pintulatrecx S.A.

Nota: Los procedimientos, instructivos o registros presentados en este documento son
de aplicacion y uso obligatorara todos los colaboradores encargados de la asesoria
técnica del piso flotante y complementos. Los registros, infoyniehas técnicas

forman parte de la evidencia documentada del proceso.

DEFINICIONES
Parala elaboracion del presente manual se detallan a continuacién las siguientes

definiciones:

PIT: PINTULAC- TRECX S.A.

Capacitacion Es el conjunto de tareas en los cuales se obtienen conocimientos,
habilidades, herramientas que permite a los y las trabajadores tener un buen
desempeiio en su entorno laboral.

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

de algo en particular.
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MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESQO:

CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

PROCESO:

CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO PARA LA CAPACITACION DE ATENCION AL

CLIENTE
CODIGO: PIT-MAST-ATPC-POE F. em’|5|.on: Pagina: | 4 de51
01 Version:

Manual de procedimientos: Documento interno creado para la obtencion de
informacion concisa y detallada de varias operaciongaelecaliza una organizacion.

Procedimiento: Conjunto que detalla y especifica claramente un proceso.
Pisos flotantesRevestimiento 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 areas dentro de la empresa,

velando por la calidad de serviciggoducto.

Gerente del canal de punto de ventaResponsable de supervisar y ser soporte en

cierre de ventas.
Supervisor del punto de ventaPersona encargada de supervisar el punto de venta.

Administradores: Realiza labores administrativas por medio de leecdion,
planificacién, control y organizacion dentro de la organizacion y lograr los objetivos

de la empresa.

DespachadoresEncargados de despachar el producto, verificado que este en buen
estado antes de salir del local.

Especialista de lineaPersonancargada de dar soporte a todos los canales de ventas,
tanto en, capacitacion, promotora, asesoramiento técnico, acompafamiento del cierre

de venta entro otros.
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NORMATIVA Y DOCUMENTACION APLICABLE

Bajo lanormativade calidadSO 9001:2015desde el punto hasta el punto 10 de la

norma

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO

Version Fecha de vigencia Modificacion Responsable

01

02

PROCEDIMIENTO S




PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO:

CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA

PROCESO:

CONOCIMIENTOS ATENCION AL CLIENTE

PROCEDIMIENTO

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE

CODIGO:

PIT-MAST-ATPC-POE F. emision:

01

Version:

Péagina:

6de s

PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION

AL CLIENTE




MANUAL DE ASESORIA TECNICA
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MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
PROCESO: CONOCIMIENTOSATENCION AL CLIENTE
PROCEDIMIENTO PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION AL CLIENTE
CODIGO: g'lT'MAST -ATPC-POE \F/'efsr?gii:é”: Pagina: | 7de 5L

OBJETIVO

Brindar atencidéna los clienteqque ingresanlgounto de venta matrien laempresa
Pintulac Trecx S.A, parasolventarsusdudas aequerimientogn base a los productos
que ofertan la empresgarantizando asibtener la satisfaccion del cliente.

ALCANCE
Este procedimientaplicaentodas las operacionesn base a la atencion al cliente que
ingresen al punto de venta matyizlemas sucursales a nivel naciodalla empresa

PintulacTrecx S.A.

DEFINICIONES

Cliente: Persona o empresa que soligiteecibeel producto

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

Reclama Relacionado con la exigencia en los servicios que se dan al publico, es la
demanda de los derechos del consumidor y su finalidad es revisar un proceso en
paricular, por qué nestade acuerdo y se puedan tomar medidas.

Solicitud: Peticion realizada de manera respetuosa gaiank@delegacion en especifico

a conseguir una breve respueska solicitado.

Requisito: Expresar una necesidad o expectativa, a nemaglicitamente necesaria.
Felicitaciones:Expresion de satisfaccion con el desempefio de uno o mas trabajadores o
de un sector determinado, en relacién con la calidad de la atencion o los servicios

prestados.
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Sugerencia: Proposicion 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 obligacion de actualizar sus datos
cada afno ante la Camara.

Afiliado: Es la persona o comerciante dentro de un proceso voluntario donde el fin es la
obtencion de beneficio y servicios adicionales dentro de programa Afiliado.

Verificacion de identidad: Comprobacion oficial de la identidad de los solicitantes

Agilidad de resgpuesta: Aqui esta la llave en la atencion 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 tiempepiresta 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 organizacj@s teniendo una buena relacion conléh. cliente
siempre busar ser atendido con amabilidad, cortesia solo asi se puede sentir satisfecho

con la atencion recibida

Informacién veridica: La informacion que se proporcione al cliente debera ser veraz y

precis ya que eso es lo que espera siempre el cliente.

Clima laboral: Dentro de la organizacion se base en tener un ambiente laboral

coqperativo, 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, puestasise lograra efectivizar

la atencién al cliente.

Politicas de atencion al clientePintulac Trecx S.Aatravés de sus colaboradores brinda
un servicio con calidad y respeto hacia sus Afiliados y publico en general, atendiendo sus
necesidades y expectativas, generando soluciones mediante un acompafiamiento

permanente en la direccidn de sus requerimientos.

RESPONSABLES

1 Gerente del canal Capacita y prticipa activamente en la difusiéon del
procedimiento e instructivo en todos los puntos de venta y bodegas.

1 Supervisores de los puntos de vent&elar por lacorrecta puesta en marcha
y cumplimiento del presente documesmtinformar a la alta direccion sobre
las novedades o inconformidades existentesificando uso de registros
elaborade por los colaboradores del area.

1 Seguridad: Vigilar y comunicar ldlegada de los clientes al personal que esta
en las cajas o0 a los despachadores.

1 Colaboradores de cajasy despachadores Implementar todas las

actividadeglescritas en el presente procedimiento, entendpligar
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cada paso detallado en el area de atencion al cliente del punto de venta, asi como
informar de las deficienciapie se presenten y proponer mejora

GENERALIDADES

Cuidados previos a laatencion al cliente

V Lasperchas dexhibicibndeben estar completamente limpiastes, durante y

después de la atencion realizada al cliente.

V Las perchas de exhibicién deben contener productnsstock, no caducados y
limpios, antes de recibir a los clientes evitatadperdida de ventas y maleste

el cliente por no disponer del producto.

Condiciones delpersonal

V Losrecursoss decir lasnuestraglel puntode venta matriz debeserdestinados
para el uso exclusivo de esta actividad y contar con registros

V Se prohibide que los recursos detapresa seautilizados para fines ajenos a la
empresa, ya que podrian darse malas interpretaciones.

V Los colaboradores deben tener sus uniformes limpios, sin produdietntos
ajenos ad empresade tal forma que @liente reconozcde maneranmediata a
la persona que le puede asesguestegiendo la integridad de la organizacion.

V Todos los colaboradores deben utilizar un leguaje aprogadsa interior del

punto de venta
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Equipos y materiales

V Es recomendable el uso de las muestras proporcioa&élascursaén base a los
productos ofertados por lo empresa.

V El uso del computador y el sistema seran de gran utilidad para los colaboradores
al momento de atender a los cliente

V Los productos debetener visibé el preco y especificaciones para un mejor

asesoramiento al momento de atender al cliente.

FLUJOGRAMA

Seguridad 1

[ e formaliza la
comgra y ¢l pago

Capers

Despachacior

Sequrelad 2
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Ayuda al ingreso del 12. Bienvenida al cliente Aviso de Cliente
. . 13. Comunicar del ingreso del cliente al
Seguridad cliente Administrador Ingreso del
cliente. Cajero
Cliente 14. Asignar un cajero para la atencién
Entrega
15. Saludo al cliente por parte del cajero proforma o Cliente
Cajero Atencion al cliente
16. Solventamecesidades del cliente factura de los Despachador
17. Proformar facturary recibir el pago de productos
cliente
18. Recepciérde factura para el despacho
19. Entregay REVISION del producto al
cliente
Cliente Despacho de Cliente
Entrega de factura 20. Ayudar a llevar el producto hasta el ca
Despachador productos Seguridad?
del cliente
21. Agradecimiento y despedidéclientepor
parte del despachador.
Cliente 22. Agradecimiento atliente por la visita y|  Salida del
Despedida del cliente Seguridad 2
Seguridad 2 compra. cliente
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DOCUMENTACION ASOCIADA -ANEXOS

Cadigo Nombre Tipo Ubicacion
Registro deverificacionde
PIT-MAST-ATPC- y _ _ Punto de venta
correctaatenciomal cliente Registro _
REG 01.1 Matriz
Anexo5
Instructivo para la capacitacio
PIT-MAST-ATPC- . _ Punto deventa
de pisos flotantes y Instructivo _
INS 021 Matriz
complementos
PIT-MAST-ATPC- Instructivo para la asesoria _ Punto de venta
Instructivo

INS 03.1 técnica Matriz
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EQUIPOS O RECURSOS

Vv

<

Uniforme proporcionado por la empredsstintivo institucional, por lo cual el uso

es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias.

Complementos de Bioseguridad (mascarilla KN95, gafas de seguoridadres

de proteccion

Credenciale identificacion

Los accesorios, maquillaje y peinado por parte del personal femenino, debe ser
discreto utilizand@olores apropiados de un tamafio y disefio considerado.
Personal masculino debe de llevar un corte de cabello apropiado

Las ufias de losolaboradores deben estar limpias y arregladas

Las cajas y mddulos de atencion al cliente deben estar limpios, sin anotaciones y

ordenados.

ATENCION DEL CLIENTE

DESARROLLO

\%

\%

Recibimiento del cliental ingreso del punto de venta.

Presentacion del colaborador:
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V Atencion al cliente para escuchar sus necesidades y expectativas: el colaborador

Aprender a hablar con propiedad,
hace parte del buen servicio a nuestros clientes

En Pintulac erradicamos los

diminutivos
los “vecis” e “inges”, etc.

Buenos dias veci : Buenos dias sefior

réen qué le puedo servir? i bienvenido a Pintulac,
i 4 Jen que le puedo servir?

debe escuchar, atendegyiar al cliente ya sede manera personal o telefonica,

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

producto o seficio.

V Verificacion dedocumentogcedula, ruc o pasaportdl cajero revisa la

documentacion del cliente y verifica la veracidad del documento para cumplir

con las condiciones de regisyraplicaciones de descuentos por categorias

estipuladas por la empies
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Vv

Devolver los documentos proporcionados al cliente, proceder a entregar la
proforma, factura o nota de crédito al clieptggradecer por su visita al punto de
venta con una cordial despedida.

Si el cliente adquiere el producto pasa al &rea de despaclom@m el personal
encargado procedera a receptar la factbuscar el producto y despachar al
cliente, terminando con un agradecimiento por la compra.

Horarios de atencionlos clientes seran atendidde acuerdo cosu hora de
llegada y dependiendo del servicio y en los distintos horarios serd de forma
ordenada, en la jornada labods acuerdo cota agencia déunesa Domingo
dentro del Horario de:

Lunes aviernesde 7h30 a 18h00

Sabadosde 8h00 a 15h00

Domingos ¢ 8:00 a 15h00

Mejora continua: La empresa revisa y verifita veracidad con la cual los
procesos son llevados a cabo en cuanto a la atencion al cliente por medio de la
evolucion de la opinion que entrega el cliente con el objeivoonoceel grado

de satisfaccion o insatisfaccion
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OBJETIVO

Proporcionar una guia de apoyo a los colaboradores nuevos y antiguos del punto de venta
matriz yde 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 épa 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, Unicamente se instala por medio de su sidtema

Polyexpaded: base de poliuretano expandido utilizado para la instalacion del piso
flotante su funcién es anrtiguar el piso, disminuir la friccion y minimizar el sonido al
caminar

Barredera: Moldura elaborada con particulas de madera que permite sujetar al piso
flotante y tapar el espacio de dilatacion

Perfil T: Moldura elaborada con particulas de madera gueipe cubrir la junta entre

dos superficies de igual o diferente material que estén niveladas.
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RESPONSABLES

1 Gerente del canal Capacita y participa activamente en la difusion del

procedimiento e instructivo en todos los puntos de venta y bodegas.
Supervisores de los puntos de vent&elar por la correcta puesta en marcha

y cumplimiento del presente documento e informar a la alta direccion sobre
las novedades o inconformidades exi$es, verificando uso del presente
procedimiento.

Especialista de lineaCapacitar y evaluar a los colaborades de la empresa en
base a los pisos flotantes y sus complementos para que incremente sus
conocimientos de la linea y les permita ser 6ptimos efugares de trabajo.
Cajero: Implementa todos los conocimientos adquiridos al momento de
asesar al cliente, adicional con esta guia podra seguir aprendiendo y menorar
algunas falencias que tenga presente en base a la linea de pisos flotantes y
complements.

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 capacitacion de los pisos flotante y complementos.

Vv

Las perchas de exhibicion deben estar completamente limpias, con productos que

contenga stock antes y durante la capacitacion.

El especialista de linea debe tener preparado todo el material de apoyo para llevar
a cabo la capacitacion como: presentacién de los productos, muestras de los
productos para los colaboradores que serdn capacitados, contar con una

evaluacion que se la realiazal final de la capacitacion.

El especialista de linea debe estar totalmente preparado para responder preguntar

de los colaboradores capacitados.

El especialista de linea deberd manejar el aforo permitido y realizar actividades

practicagpara mejorar la recepcion de informacién por parte de los colaboradores.

La capacitacibn debe ser programa con anticipacion e informada a los

colaboradores para que se organicen los tiempos de trabajo.
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\Y,

La empresa debe proporcionar un cuaderno y esfero a cada colaborador a ser
capacitado para que el mismo pueda anotar toda la informacion que le resulte util

en su lugar de trabajo.

Condiciones del personal

Vv

Los recursos es decir las muestras, el especialista debera proporcionar a tiempo
para llevar a cabo la capacitacion.

Se prohibide el uso de recursos como celulares al momento de participar en la
capacitacion con ello los colaboradores no tendran distescggoodran receptar

toda la informacién proporcionada.

Los colaboradores deberan llegar a tiempo a la capacitacion para evitar malestar
con las personas que han llegado puntualmente.

Todos los colaboradores deben utilizar un leguaje apropiadaeapdaitacion.

Equipos y materiales

Vv

Es recomendable el uso de las muestras proporcionadas por el especialista de
linea.

El uso de la libreta de anotaciones y esfero sera gran utilidad para los
colaboradores al momento de estar en la capacitacion.

El espewlista debe contar con todos los recursos necesarios para efectuar la

capacitacién, como, computador, muestras, folletos, etc.
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DIAGRAMA SIPOC
S | P (0] C
Preparacion de los 1. Llegar atiempo para alistar el material Ingreso y Colaborador

. espacio fisico para la capacitacion . .
recursos y el area par bienvenida a
Especialista 2. Disponer de todos los recursos necesa
la capacitacion N, colaboradores

para la capacitacion

3. Recibir a los colaboradores.

Colaborador 4. Llegar puntual a la capacitacion

5. Apagar los teléfonos celulares para ma: Entrega proforma Colaborador

Especialista Saludo a los concentracion
o factura de los
colaboradores
6. Recibir el kit de recursos (libreta productos Especialista
esferos)
7. Poner atencién en la capacitacién
8. Dar la bienvenida al auditorio.
9. Iniciar la capacitacion teérico y practico
Especialista Toma de evaluacion
10. Responder preguntas de los colaborad Despedida y
para verificar el gradg Especialista
11. Evaluarconocimientos y dar resultados ( agradecimiento.
Colaborador de aprendizaje

la capacitacion.

12. Mensaje de despedida y agradecimient

DOCUMENTACION ASOCIADA -ANEXOS

Cddigo Nombre Tipo Ubicacién
. - Documento
FTP Fichas técnicas del productnexo 6 Punto de venta matri
interno

PIT-MAST-ATPC-POE
03
PIT-MAST-ATPC-REG Punto de venta

Registrode capacitacionAnexo 7 Registro .
02.1 Matriz

Procedimiento para la asesoria técnic{ Procedimiento | Punto de venta matri
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COMPLEMENTOS
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EQUIPOS O RECURSOS

Vv

El especialista de linea debe contar con el computador, muestras, folletos, entre
otros, recursos para llevar a cabo la capacitacion de piso flotante.

Uniforme proporcionado por la empresa, distintivo institucional, por lo cual el uso
es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias.

Complementos de Bioseguridad (mascarilla¥Ngafas de seguridad o visores

de proteccion)

Credencial de identificacion

Los accesorios, maquillaje y peinado por parte del personal femenino, debe estar
acorde al evento.

Personal masculino debe de llevar un corte de cabello apropiado.

Las ufias de ® colaboradores y especialista de linea deben estar limpias y

arregladas.

ATENCION DEL CLIENTE

DESARROLLO

V Recibimiento por parte del especialista de linea ante la llegada de los

colaboradores al lugar de capacitacion.

V Bienvenida y presentacion dedspecialista de linea.
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AEsti mados compaferos buenos d2as, agradezc

de hoy para estar en la presente capacitacién y aumentamsgsmientos,

prepar8ndose as? para compartir | a correcta

V Escuchar a los colaboradores que se presenten, analizar sus necesidades y
expectativas de la capacitacion.

V Verificar la lista de asistentes a la capacitacion, verifial final de la
capacitacién la cantidad de colaboradores, cumplir con las condiciones de
registro.

V Llevar una planificacién acorde el dia de la capacitacion en cuanto a tiempo de
capacitacion tedrica, tiempo de capacitacion practica, evaluacion, niegjge
etc.

V Iniciar la capacitacion preguntando al auditorio acerca de si ellos conocer de los
productos a ser capacitados.

1 ¢Qué es un piso flotante o laminado?
- Es un revestimiento decorativo en forma de tablero.
- Fabricado con particulas de pifiasmando un producto de alta densidad.
- Se une por simplelic, no se pega, no se clava o atornilla.

- Se instala permitiendo dilataciones.



/N PINTULAC

tu amigo experto

PINTULAC - TRECX S.A.
MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
PROCESO: CONOCIMIENTOS TECNICOS DEL PISO FLOTANTE
INSTRUCTIVO PARA LA CAPACITACION DE PISOS FLOTANTES
INSTRUCTIVO Y COMPLEMENTOS
CODIGO: PIT-MAST-ATPC-INS | F. em'|5|.on: Pagina: | 28de51
02 Version:

1 ¢Cudl es la estructura de un piso flotante?

Lamina
transparente
protectora de
oxido de aluminio

Lamina
decorativa

HDF extra
resistente

Click de unién

Lamina

- estabilizadora
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- Lamina estabilizadora

- HDF extra resistente

High
Density
Fiberboard Tablero particulas

Alta
Densidad

sintéticas

de su formato

*Apoyo al piso

*Estabilidad dimensional

*Tablero madera procesada

*Calor + Alta presion

*Proteccion contra humedad

*Particulas de pino radiata, resin:

*Variedad de espesores en funci
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- Sistem&Clic

*Permite facil y rapida instalacié

*Uso inmediato de la instalacion
*Permite el reemplazo de tablerc

*|nstalar- retirar - instalar

- Lamina decorativa

* Aporta con el disefio
*Busca imitar a la madera
*Qtorga calidez aambiente

*Color- Modeloi Tendencia
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- Lamina transparente protectora de 6xido de aluminio

*Capa superior, donde se camina
*Compuesta de 6xido de aluminic
*QOtorga resistencia a Ebrasion

*Clasificacion recomendacion de

uso.

1 Esquema visual de usos

Cargas moderadas: dormitoriasprredores, oficinas de |

casa.

Cargas pesadas y tréafico: hotelefiginas pequefias, salas (

esperaentre otros.

AC4/32
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9 Caracteristicas

*Con bisel
Presenta abertura a |
largo y/o ancho de Iz
lama, formando un
desnivel que reflejs
la separacién entre
unas y otras.

Nota: Para cualquiera de los 2 acabados se debera consideras su % de

*Sin bisel

No contiene
separacionesn
su  superficie,
por lo tanto,
tiene un acabadc

plano.

desperdicio.

UNI fit!
+

Sistema de uniégLIC

PATENTED

B 1 BT B dEE BT

Espesores disponibles

m @ @ @ Durabilidad de loproductos
[ o] [ o o [ ]
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1 Especificaciones técnicas en polyexpanded, barrederas y perfiles

- ¢Qué es el polyexpanded?

Base de poliuretano expandic
para piso flotante que amortigt
y evita la friccion, ayuda ¢
amortiguar los  minimos
desniveles y minimiza el ruido &

caminar.

- Barrederas y perfileria

El interior de estos productos esta constituido por particulas de madera

(pino radiata) entrelazadas entre si a gran compresion ydaisificada

de acuerdo con las normas de NHLA (National Hardwood Lumber

A

ssociation en USA)

El que cuenten con un acabado de ldmina de 6xido de aluminio, hara que

posean una proteccion de altisima calidad, conservando la intensidad del

brillo uniforme a lolargo de diferentes lotes de produccién.

Su disefio arquitectdnico permite proporcionar juntas de dilatacion hasta 1

i 1.5 cm de separacién con la pared.
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- Barrederas: Accesorio cubre juntantre pared y piso flotante, permite la

dilatacion térmica del piso instalado.

Barredera Barredera Barredera
tipo 3 tipo 2 tipo1
€ £ €
Q 0 0]
(0] (0] 00]
— — —
2cm 15cm 15cm
HB3 HB2 HB1

- Perfil de transicion: Cubre la junta entre dos superficies de igual o

diferente material que estén niveladas. Uso pjBso.

. —_—

I 1.2 cm

45cm
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instalado a diferente nivel. Uso pispiso.

.

1.2cm

45cm

Cambio de nivel:Cubre la junta o terminado de un piso flotante

Perfil de terminal de closet:Accesorio de bajo perfil para asegurar la

instalacion del piso flotante y cubjimtas en closets y muebles bajos.

il

Tcm

21cm
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- Perfil cdncavo: Cubre el remate de la instalacion del piso flotante. Uso

piso- pared.

25 cm

>
25 cm

- Perfil filo de grada: Perfil para cubrir lanstalaciéon y junta de huella y

contrahuella en gradas y tarimas

yd

1.8 cm

55cm

Vv Mejora continua: Con los resultados obtenidos mediante la encuesta de
conocimientos después de la capacitacion la gerencia del canal y el o la
especialista de linea deben revisar y vaifios resultados para con ello

enfocarse en la deficiencia que presentan los colaboradores.
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V Encuesta de conocimientos

’; PIN mLA{. Sucursal Nombre empleado

Codigo Empleado Fecha Calificacidn

ESCOJA UNA, DOS O TRES DE LAS SIGUIENTES OPCIONES, SEGUN SU CRITERID:

1. 0wé &4 un piso Flotante o Laminada?
o B un revestimiento decorativo de madera solida gue se instala por medio de
elick
o B un revestimients decorative de vinil gue s& instala por medio de click
o E un revestimiento decorativo flotante para pisos eén forma de tablero
compuesto de particulas de madera y s& une por intermedio de dick

1. pDe gqué material esth elaboride el pise Dotante?
o Madera solida
o MDF
o PWC
o HDF

3. Encierre dentro de estas apebones cuales sam bas capas gqoe conforman e piss Matante
o Lamina estabilizadora
= Oxido de aluminio
o Capa media de pve
o Tablero de HDF

d. ;0w hace gque los pisos lnminados se hinchen?
o Humedad
o Limpiar cortantements con una mopa de algodon seca
o Absorcion de agua

5 sPFor gqué wiilizar lmindos en lugar de baldosas, lindleo o pargoet?
o Facil instalacidn
o El pise laminade se pusde mojar
o Precios asequibles

b, ;Lo dilatacidn del piso Ootante gue s debe dejar de piso o pared es de?
o DSem
= 1-15&m
o 2em
o 25em
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OBJETIVO

Asesorar a los y las colaboradoras sobre los recursos técnicos de determinado producto
mediante la capacitacion y orientacién técnica con los que pueden contar.(ao el

fin de optimar la activad del desarrollo dentro de la empresa Pintulac S. A.

Objetivo especifico:
- Brindar orientacion y apoyo dentro de la empresa en temas de su interés, mediante
capacitaciones y asesorias al personal con la finalidad de mejontmsmientos
de los colaboradores.

- Proporcionar una asesoria de calidad al cliente para conseguir su satisfaccion.

ALCANCE
Aplica para las personas involucradas en la atencion al cliente de las distintas

dependencias de Pintulac S. A, activas y alistintos afiliados y clientes en general.

RESPONSABILIDADES:

Departamento de negocios:Encargados de solventar un asesor técnico para las
diferentes lineas de ventas.

Cajero: Personal de la empresa encargado de asesor al cliente de manera técnica en
cuarto 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 cuanta los productos de la ka.
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DEFINICIONES

Asesoria: Accion de un profesional, destinada al control, supervision y asesoramiento
dentro de una organizacion, siendo una pieza de apoyo para el crecimiest de
Despachador:Encargado de la entrega del producto y despacho al cliente.
Cajero/colaborador: Per®na encargada de la atencion directa con el cliente.

Cliente: Persona o institucidbn que requiere utilizar los servicios o productos de un
profesional o una empresa.

Capacitacion: Accion de formar, entrenar, instruir o educar a un o una determinada
personaon el fin del desarrollo de sus habilidades y conocimientos sea mas extenso.
Acompafamiento: Accion 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 datro de la entidad.

Asesoria Técnica Personalizad&rientacion y apoyo técnico que se brinda al personal
del area 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 saptétnico a las distintas areas de la
linea de venta de pisos flotantes.

Colaboradores de cajas y despachadoreEncargados de la atencion 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 electronico o via telefénica con el profesional
a cargo, se deberé realizar dicho aplazamiento con un minimo de dos dias de
anticipacion.
- Laasesoria técnica para los distintos afiliados y clientes de las distintas sucursales
a nivel nacional de Pintulac S.A. tendran un tiempo minimo de 20 minutos y como
maximo de 45 minutos, solo en casos de que el cliente indique se podra extender
dicho tiempo, si en ese tiempo no quedan solventadas todas las dudas se podra
programar una asesoria subsecuente, y sera registrada.
RESULTADOS:

Asesoramiento técnico al cliente o filiados despejara toda duda y podra adquirir
un producto y servicio dealidad.

El cliente contara con un mayor conocimiento de los distintos productos que
pueda adquirir dentro de la linea de pisos flotantes que maneja la empresa Pintulac

a nivel nacional.
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FLUJOGRAMA

Cliente

neces:
s
s

Cajero

Coordinador de instalaciones y mediciones

Cajero

14. Cliente
recibe la
proform

-

Cliente / Cajero

Se factura y se
efectua el pago
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DESARROLLO DE ACTIVIDADES:
Paso RESPONSABLES | ACTIVIDAD DESCIPCION REGISTRO
Cajero: Asesor de| Atencion al | Recepta la solicitud del cliente ¢ .
1 . : Cajero
piso flotante cliente el punto de venta.
. Oferta el Se explica al cliente
Cajero: Asesor de . . :
2 . servicio de | detalladamente en que consij Cajero
piso flotante L .
medicion este servicio
Una vez que el cliente obtuvo
. Recepta el | informacion necesaria realiza | Factura, recibo @
3 Cajero/colaborador .
pago cancelacién de los valores por| Boucher
servicio.
. Realiza la verificacibn y Enlacede solicitud de
. Agendamiento| . . . . .
4 Cajero/colaborador de cita disponibilidad para la visit{ servicio de ingresq
técnica. interno.
5 Técnico de Asiste ala | Medicion y revision del piso { Informe y envié de
medicién obra instalar. medidas
- Solventar Responde todo duda del clien
Técnico de dudas del . s
6 o . para que su satisfaccion s
medicién cliente en la
completa.
obra
Técnico de . Se entrega a conformidado Informe y envio dq
7 . Cierre - . medidas a la sucurs
medicién solicitado por el cliente
para proformar.
. Elabora El_abora a profor_ma y _enV|o ! envié y aprobacion d
8 Cajero/colaborador misma por medios digitales i
proforma . proforma.
cliente.
Si decide realizar I3
9 Cajero/Cliente Revision de Clle_nte recibe proforma y decig compra  sigue ¢
proforma realizar o no la compra. proceso de entrega
instalacion.
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DOCUMENTACION ASOCIADA -ANEXOS
Caddigo Nombre Tipo Ubicacion
Registro desolicitud de
PIT-MAST-ATPC- o _ _ Punto de venta
mediciones enviadas Registro _
REG 03.1 Matriz
Anexo 8
PIT-MAST-ATPC- | Informe de las visitas realizadg inf Punto de venta
nforme
INF 03.1 Anexo9 Matriz
Registro de proformas o factur
PIT-MAST-ATPC- . . Punto de venta
enviadas Registro

REG 03.2

Anexo 10

Matriz
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EQUIPOS O RECURSOS

Vv

El cajero debera mantener la exhibicion limpia y completextabicion para

evitar inconvenientes al momento de asesorar al cliente.

Utilizar los recursos de la empresa como muestras, computador, folletos, entre
otros, que resulten ser necesarios para proporcionar la asesoria.

El cajero debe presentar su uniforimedio, asi como llevar una correcta higiene

al momento de atender al cliente.

El cajero debe tener un correcto vocabulario cuando se exprese ante el cliente para
evitar malas interpretaciones.

El area de cajas que permitan proformar o facturar el prodebgré estar limpio,

sin papeles, ni apuntes.

ASESORIA TECNICA

DESARROLLO

Vv

El colaborador debera recibir y saludar de manera cordial al cliente, escuchar su
solicitud y requerimientos para poder asesorarlo de manera correcta.
Con el apoyo dexhibicion el cajero podra 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
medicioncorrespondiente para respectiva instalacion previa autorizacion del

cliente, del piso flotante.

. Todo CLIENTE que desee el servicio, podra solicitarlo.

Estara sujeta a un valor de $33 dolares americanos (sujetos a cambios sin
previo aviso), valor que seréambolsados una vez que el cliente adquiera el
producto.

El colaborador del punto de venta llenarérdbhcede servicio de medicion;

el mismo que le llegara al Técnico de Medicién y procedera con la visita.
Técnico de medicidn procederé enviar las mediciones al punto de venta para
que el colaborador proforma.

Se emitira una proforma al cliente posterior aisia.

. Cliente recibe por medio del correo electronico o WhatsApp la proforma

realizada por el colaborado de Pintulac.
Una vez enviada la proforma, el cliente debera acercarse a realizar la

adquisicion del producto y su posterior la instalacion.
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9. En caso de no darse la orden de aprobacion por el cliente, para la compra e

instalacién queda sujeta a criterio y responsabili#aeste

INSTRUCTIVO DE ASESORIA TECNICA

Solicitud de Servicio de Medicién

FormulariodeServiciodeMedicion

* Obligatoria

*En estdormularioseregistrarael nombrede la persona que solicita

1. DirecciéndecorreoelectronicoPOS*

2. *Fecha

Especifiquela fecha(dd/MM/yyyy)
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3. SucursakF

4. NombreCliente*

5. Ruco CédulaCliente*

6. NUmerode factura*

7. TeléfonosCliente*




PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: CONOCIMIENTOS Y ASESORIA TECNICA
PROCESO: CONOCIMIENTOS PARA LAASESORIA TECNICA
INSTRUCTIVO INSTRUCTIVO PARA LAASESORIA TECNICA
CODIGO: PIT-MAST-ATPC-INS 03 \F/'efsr?gii:é”: Pagina: | 50de 5l

8. Direccion del correo electrénicocliente *

9. Direcciondeldomicilio Cliente*

10. Enlacedeldomicilio (Googlemaps)*

11.Referencig

12. Sector del domicilig
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13. Codigodebarrederas perfileria*

14. NombreAsesor*

Nota: Esteformulario ha sido creado utilizando herramienta Microsoft Forms para
evitar el uso de papel y por ende la contaminacién del medio ambiente, asi como por la

facilidad de transmitir la informacion entre varios colaboradores de la empresa.

Microsoft Forms |i°



Anexo 3.

Manual de procedimientos despacho del producto

e

PINTULAC

PINTULAC -TRECX S.A.

PUNTO DE VENTA MATRIZ

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE DESPACHO

DEL PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTOS

CONTROL DE CAMBIOS Y MEJORAS

_, ., s Fecha de
Version Responsable Descripcion modificacion L
emision
0 Version Inicial
01

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Nombre Fecha
Elaborado por: Diana Flores
: _ Ing. Hernan
Revisado por: Espejo Msc.
. . Ing. Diego
AVl (eloET[ONsJo] Category manage Arguello

QUITO, JUNIO 2022.



PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PROCESO: DESPACHO DEL PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTOS
CODIGO: MPT-MAST -DPO-POE | F. em'|5|.on: Pagina: | 1 de 15
01 Version:
CONTENIDO

19. Introduccion

20. Objetivos

21.Alcance

22.Definiciones

23.Responsabilidades

24.Normativa y Documentacion aplicable
25.Cuadro de modificaciones del procedimiento
26.Desarrollo/ Procedimiento

- Procedimiento para el despacho del piso flotante y complementos

- Instructivo para el despacho del piso flotante y complementos

27.Documentacion asociada
- Registro de despacho del producto

- Informe de resultados de entrega



A PINTULAC PINTULAC - TRECX S.A.

MANUAL DE ASESORIA TECNICA

MACROPROCESO: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PROCESO: DESPACHO DEL PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTOS
) F. emision: _
CODIGO: MPT-MAST-DPO 01 : Pagina: | 2 de 15
Version:

INTRODUCCION:

Siendo el objetivo principal de la empresa Pintulac el lograr satisfacecleluss,

por lo tanto, realizada la facturacion de los productos, queda bajo la responsabilidad
realizar la entrega de estos a tiempo.

La logistica en la actualidad es una gestién importante dentro de la empresa y el flujo
de entrega de facturas sin imtgrciones o retrasos hace que sea una empresa de
confianza entre sus clientes mas frecuentes.

Por ende, una vez realizada la factura de los pisos flotante a eleccion del cliente y
complementos, el cajero del punto de venta realiza dicho pedi@erdato de
Distribucién Nacional Calderon, para la respectiva seleccion y revision 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 debera indica al area de

instalaciones mediante un correo eléctrico interno de su correcta recepcion.

OBJETIVO:

El presente manual tiene como objetivo mejorar la calidad de despacho y entrega de
los productos facturados de la linea de pisos flotantes en la obra para que el area de
coordinacién 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 demas sucursales a nivel nacional de

la empresa Pintula€recx S.A.

Nota: Los procedimientos, instructivos o registrespntados en este documento son
de aplicacién 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 elaboracion del presente manual se detallan a continuacion 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 logistica que permite gestionar la busqueda optima del
producto que va salir del almacén para ser entregado en obra, a tiempo y en perfectas
condiciones.

Entrega: Una vez realizado el despacho de la mercaderia se carga en el camion 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 obtencion de
informacion concisa y detallada de varias operaciones de que realiza una organizacion.

Pisos flotantesRevestimiento 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 instalacion del piso
flotante, resultan ser necesarios para efectuar dicho proceso.

Logistica: conjunto de acciones que son necesarios para realizar el movimiento  fisico
o desplazamiento de los productos desde un lugar (bodega) hasta la obra del cliente

(consumo).

RESPONSABILIDADES

Gerente de logistica y distribucion:Responsable a cargo de supervisar, organizar el

almacenaje de producto y su distribucion.

Coordinador de logistica y despachoGestiona el personal y actividades dentro del

departamento de logistica

Bodeguero de la lira de pisosRealizan la recepciéon y el correcto almacenaje de los

distintos cargamentos de pisos en bodega Calderén.

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

estado antes de salir del local.

Cajeros: Personal que adiza interaccion directa con los clientes, responsable de emision

facturas, folletos informativos, direccionamiento al cliente edikigstos
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departamentos con el fin delventar las necesidades de los afiliados y publico 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 DOCUMENTACIO N APLICABLE

Bajo la normativa de calidad 1ISO 9001:2015

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO

Version Fecha de vigencia Modificacion Responsable

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 atencion 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

gue ofertan la empresa, garantizando asi obtener la satisfaccion del cliente.

ALCANCE

Este procedimiento aplica en todas las operaciones en base al despacho ylehdega

productos facturados por el cliente en el punto de venta matriz y demas sucursales a nivel

nacional de la empresa Pintiaiecx S.A.

DEFINICIONES

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

Despacho:Accion 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 estan sujetas

a cambios o alteraciones en su estructura.

Factura: Documento que se emite al cliente posterisu @ago, siendo un comprobante

presentable para la realizacién del despacho del producto cancelado dentro de los puntos

de venta.
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RESPONSABLES

1 Gerente de bodega Persona responsable en la direccion, almacenaje y
organizacién del area de bodega

1 Coordinador de despachos y logisticaResponsable en coordinar el
despacho.

1 Coordinador de instalaciones:Se encarga de tratar con el cliente para la
coordinacién, direcdin y organizacion de la respectiva instalacion.

71 Cajero: responsabléirecto en la atencién y trato con el cliente.

1 Transportista: Profesional encargado de llevar la carga a su lugar de destino.

GENERALIDADES

Cuidados previos a la atencion al cliente

V Las perchas de exhibicion deben estar con los distintivos correspondientes al

producto sé que exhibe.

V Las perchas de exhibicion deben contener productos con stock, esto evita perdidas

y malestar en loglientes al realizar una venta.

V Los pisos deben tener su etiqueta visible y con el respectivo cédigo de barras.
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Condiciones del personal

Vv

Todos los recursos dentro del punto de venta de la addatria seran destinados

con uso exclusivo para dicha actividad y deberdan contar con los registros
necesarios.

Se impide que los recursos de la empresa sean usados con fines ajenos a la
empresa,

Todos los colaboradores se presentaran y mantendran impecables los uniformes
durante la jornada laboral.

No se permitira ningun distintos ajenos a la empresa, esto ayudara a que el cliente
identifique al colaborar al ingresar al punto de venta, protegiandtegridad de

la organizacion.

Todos y cadainade las personas que laboran dentro de la empresa J1A.

deben usar un leguaje apropiado en el interior de cada punto de venta.

Equipos y materiales

Vv

Siendo recomendable que cada una denlesstras proporcionadas sean utilizadas

en base a los productos ofertados por lo empresa.

El computador y el sistema son materiales que ayudaran al colaborar al momento
de dar una buena atencion al cliente.

Cada producto tendra visible el precio y lasactgristicas par asi facilitar el

asesoramiento en el momento de la venta.
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DIAGRAMA SIPOC
S | P (0] C
Solicita el producto a 1. Envia la factura a la bodega calderén Aviso del Gerente de logisticg
para el despacho y entrega en obra
Cajero la bodega calderén requerimiento y distribucién
a la bodega
Gerente de 2. Envia la solicitud de despachos Envio de Coordinador de
logistica y coordinador de logistica logistica
Revisa la solicitud de pedido a
distribucion 3. Consolida la factura del producto a g
despacho y entrega despacho y envia mediante el P2A bodega de
pedido al bodeguero de pisos. Bodeguero del areg
pisos

(PDA: lector de cddigo de barras de los producto

de pisos

4. Alista el material del producto, revisan(g
Entrega de los| Coordinador de
el mismo con el PDA.
Bodeguero del | Recibe la solicitud de productos al | logistica.
5. Entrega el producto en el area de despd
area de pisos | despacho de productd area de
para sea transportado a los camiones.
despachos | Transportista
6. El coordinador de logistica se asegura
Coordinador de el producto despachado sea el correctf Revisiony
Revision del producto Transportista
logistica. da la orden de carga al camion entrega del
y embarque en el
7. El productose carga en el camion y producto en
camion Cliente
Transportista entrega la guia de entrega al transport] obra
con todos los datos del cliente
Transportista
Transportista 8. El transportista entrega el producto en

Cliente

Revision y aceptacion

del producto

obra y hace firmar la guia de entrega

conformidad al cliente.

Confirmacion

de entrega

Coordinador de

logistica
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9. Cliente recibe el producto co
conformidad y firma la guia de entrega
10. El coordinador revisa la guia con la firn|
Coordinador de Cajero

del cliente. Confirmacion
logistica Revision de guia de
11. Confirma la entrega con el cajero para ¢ de producto en
entrega. Coordinador de
se proceda con la instalacion informan obra
Cajero instalaciones
al cajero.
12. El cajero confirma al coordinador |
Cajero Confirmacion de

Coordinador de

instalaciones

entrega del producto
al area de instalacion

de pisos

entrega del producto en obra.
Instalacion del Coordinador de
13. Coordinador de instalaciones procedg
piso flotante. instalaciones.

agendar la instalacion en conjunto con

cliente

DOCUMENTACION ASOCIADA -ANEXOS

Caddigo Nombre Tipo Ubicacion
MPT-MAST-DPO- Registroentrega de productos _
Registro CDN
REG 011 Anexo 11l
MPT-MAST-DPO- Informe dedespachos
Informe CDN
REG 011 realizadosAnexo 12
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EQUIPOS O RECURSOS

V Uniforme institucional, calzado con punta de acero y en perfecto estado (limpios).

V Credencial de identificacion.

V Los colabores de despacho y entrega usaran de cinturén para el levantamiento de
carga.

V Implementos de bioseguridad Mascarilla KN95

<

Vehiculo con el distintivo de la empresa en condiciones éptimas.

V La guia de remisidon emitidaon las especificaciones claras.

LOGISTICA ENTREGA Y DESPACHO DEL PRODUCTO
DESARROLLO
V Recepcion de pedido realizado por el cliente en el punto de venta.
V Verificacion de stock por parte del cajero, al punto de distribucion Calderon del
material solicitado por el cliente.
V Realizada la verificacion, el cajero procede al cobro del valor del producto
adquirido y se realiza la emision de la factura.
V El area daelespacho procedera a la recepcion y verificacion por parte del
Gerente de logistica y distribucion.
V El coordinador de Logistica recibe la solicitud y mediante el PDA envia 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 &rea de despacho

El producto preparado también es revisado una vez mas por el coordinador de
logistica y por consiguiente es cargado en los camiones, se realiza la entrega de
la guia de remision al transportista para el traslado definitivo.

En la obra, el producto es egado, como constancia se firma la guia de
entrega a conformidad por el cliente.

El transportista hace saber al coordinador el cual revisa la guia de entrega que
tenga la firma del cliente y procede a coordinar con el cajero una fecha para la
estacion depiso en obra.

Una vez realizada la confirmacion el cajero procede a coordinar con el
coordinar de instalacion, mismo que se contactara con el cliente para agendar

una cita y proceder con la instalacion.
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INTRODUCCION:

La empresa Pintuladrecx S.A. tiene un gran reconocimiento en el mercado a nivel
nacional por ofertar productos de excelente calidad y servicios que logran obtener la
satisfaccion del cliente, dentro de estos servicios presenta la instalacion de pisos
flotante y sus complementos.

Para llevar a cabo el proceso de instalacion 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 estregada al cliente, mismo que revisa la calidad de la
instalacion y firma la hoja de entrega de conformidad.

Mediante la elaboracion del presente manual la empresa Pinfidecx S.A.
pretende asegurar la estandarizacion de este proceso, realizdisgdi@len general

de un esquema documental en el cual se permita realizar el control y anotacion de
cada actividad o proceso de manera que se pueda identificar futuras ocasiones de
mejora para el area.

Para la elaboracion del presente procedimiento eugisto, se tomo informacién
proporcionada por el proveedor de piso flotante Egger de AlefteGGER

Holzwerkstoffe Wismar, n.d.)

OBJETIVO:

El presente manual tiene como objetimejorar la calidad de coordinacién e
instalacion del piso flotante y complementos adquirido por el cliente en los puntos de
venta de la empresa Pintdaecx S.A., para conseguir la satisfaccion de este.
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ALCANCE

Este manual se asigna para las operaciones de coordinacion e instalacion de pisos de
flotantes y complementos para el punto de venta matriz y demas sucursales a nivel

nacional de la empresa Pintaecx S.A.

Nota: Los procedimientos, instructivos oigggps presentados en este documento son
de aplicacién 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 documentadgdateso.

DEFINICIONES

Para la elaboracion del presente manual se detallan a continuacion 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 patrticular.
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Despacho:proceso déogistica que permite gestionar la busqueda 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 mercaderia se carga en el camion el
producto y se disttuye mediante rutas planificadas a la obra del cliente lugar que es
el destino final del producto.

Manual de procedimientos: Documento interno creado para la obtencion de
informacion concisa y detallada de varias operaciones de que realiza una
organizacion.

Pisos flotantesRevestimiento decorativo para pisos en forma de tableroapega,

no se clava y tampoco se atornilla.
Complementos:grupo de productos que sirven para llevar a cabo la instalacion del
piso flotante, resultan saecesarios para efectuar dicho proceso.

Logistica: conjunto de acciones que son necesarios para realizar el movimiento
fisico o desplazamiento de los productos desde un lugar (bodega) hasta la obra del
cliente (consumo).
Instalacién: Proceso de colar un producto para que cumpla una determinada
funcién o bien a su vez un objetivo. En el caso del piso flotante y complementos la
instalacion 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 satisfaccion del
cliente, debe estar sumillado por ambas partes.
RESPONSABILIDADES

Coordinador de instalacion: personal de la empresa que se encarga de agendar la
instalacion en conjunto con el cliente para acordar una fecha determinada y hora para

llevar a cabo el proceso de instalacion

Instalador: Personal de la empresa que debe estar capacitado para llelsr aste

proceso, debe proporcionar a la empresa la garantia 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.
NORMATIVAY DOCUMENTACION APLICABLE

Bajo la normativa de calidad ISO 9001:2015

CUADRO DE MODIFICACIONES DEL PROCESO

00

01

02

PROCEDIMIENTOS
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OBJETIVO

Proporcionar un servicio de calidad a los clientes que hayan adquirido la instalacion de
pisosflotantes y complementos en el punto de venta matriz y demas sucursales de la
empresa PintulacTrecx S.A., para solventar sus necesidades en cuanto a la instalacion

garantizando obtener la satisfaccion del cliente.

ALCANCE
Este procedimiento aplica erdts las operaciones en base coordinacion e instalacion de
los pisos flotantes de los productos y servicios facturados por el cliente en el punto de

venta matriz y demas sucursales a nivel nacional de la empresa Pimadas. A.

DEFINICIONES

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

Factura: Documento legal en el cual costa la operacién mercantil de compra y venta de
productos o servicios entre dos personas 0 empresas.

Coordinacion: Proceso de planificacion, organizacioragendamiento de entrega o
instalacién de un producto o servicio con el objetivo de alcanzar ciertos objetivos
propuestos.

Instalacién: Proceso de colocacién de un bien en alguna area especifica.

RESPONSABLES

1 Coordinador de instalaciones: Colaborador de a empresa encargado de
planificar y organizar en conjunto con el cliente el dia y la hora que se llevara a

cabo la instalacién, una vez confirmado el producto en obra.
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1 Instalador: Personal de l&@mpresa capacitado para poder instalar el piso
flotante y complementos en la obra.

1 Cliente: Persona que adquiere el producto y servicio.

1 Cajero: Personal de la empresa que envia a area de coordinacion la factura y
datos necesarios para que se efectuéstalacion.

GENERALIDADES

Cuidados previos a la instalacion del producto

V El cajero de la sucursal debe enviar la informaciéon completa al area de

coordinacién de instalaciones como la factura, direccion y teléfonos del cliente.
V Coordinador déogistica y cajero, personal de la empresa que debe informar al
area de coordinacién 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 diay la ma que se llevara a cabo la instalacion 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 organizacién
V El Instalador debera estar capacitado para instalar el producto en la obra del cliente
para obtener la satisfaccion de este.
V El lenguaje que utilice el coordinador de instalaciones y el instalador debera 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 tantwsllador debera llevar
siempre a las obras.

V El instalador debera realizar la instalacion de formar ordenada y limpia utilizando

los equipos proporcionados por la empresa.
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FLUJOGRAMA

Despacho

Cajero

Coordinador de instalaciones

Instalador

Cliente
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DIAGRAMA SIPOC
S | P (0] C
Confirmar entrega del 1. El coordinador de logistica confirma| Confirmar Cajero
producto con el la entrega conforme del producto en| entrega del
transportista obra con etransportista. producto con el
Despacho . o ) .
2. El coordinador de logistica confirma| cajero
la entrega conforme del producto en
obra con el cajero
Cajero Confirmar entrega del 3. El cajero recibe laonfirmacién de la
producto con el entrega del producto por parte de
coordinador de bodega. Recibe correo
instalaciones 4. Emite correo al area de coordinaciér] con Coordinador de
de instalaciones, envia factura, informacion del| instalaciones
direccion y teléfonos del cliente. cliente
5. Llama al coordinador de instalaciong
para que proceda con el proceso.
6. Revisa el correo y planifica la
instalacion.
. . 7. Confirma con el cliente el diay la .
Coordinador de Revisa el correo . - y Coordina la
. -, o . hora de la instalacion . -, Instalador
instalacion emitido por el cajero ) . S instalacion
8. Coordina lanstalacion con el
instalador y envia la informacién del
cliente
9. Confirma instalacién con el cliente
. (fechay ,hora ya esta@!emdas) Efecttia la
Confirmay va a la 10. Se efectlia la instalacion de los . L .
Instalador . - instalacion y Cliente
instalacion productos en obra.
; ) entrega la obra
11. Revisa la obra en conjunto con el
cliente y llena el acta de entrega.
12. Recibe la obra conforme. Entrega de acta .
. . ) , Coordinador de
Cliente 13. Sumilla el acta de entrega a firmada al area | . .
) . . instalaciones.
conformidad deinstalaciones
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DOCUMENTACION ASOCIADA -ANEXOS

INF 01.2 vendidos a me#\nexo 16

Cadigo Nombre Tipo Ubicacion
Acta de entregaecepcidrde
ADE Registro Oficina Matriz
obra Anexo 13
MPT-MAST-IPFG | Registrode obras realizadas po o .
_ Informe Oficina Matriz
REGO011 el instaladorAnexo 14
MPT-MAST-IPFC | Informe de ventas y pagos de | o _
Informe Oficina Matriz
INF 011 maestrosAnexo 15
MPT-MAST-IPFG | Informe de metros cuadrados o .
Informe Oficina Matriz
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INSTRUCTIVO PARA LA INSTALACION
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PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTO
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EQUIPOS O RECURSOS

Vv

< < < <

Vv

Uniforme proporcionado por la empresa, distintivo institucional, por lo cual el uso
es obligatorio, las botas de seguridad deben estar limpias.

Complementos de Bioseguridad (mascarilla KN95, gafasedaridad o visores

de proteccion)

Credencial de identificacion

Personal instalador debe de llevar un corte de cabello apropiado.

Las ufias de los colaboradores deben estar limpias.

Maquinaria eléctrica y manual proporcionada por la empresa para tiexesa
cabo la instalacion.

El instalador debe llegar a tiempo a la obra y utilizar un leguaje apropiado.

INSTALACION DE PISO FLOTANTE Y COMPLEMENTOS

DESARROLLO

Vv

Vv

El instalador debe llegar puntual a la obra:

El instalador debe presentarse de manera ca@udialel cliente o la persona
encargada en la obra que lo reciba.

El instalador debe verificar el area donde va a ser instalado el piso, es decir:

Inspeccion requerida antes de la instalacion

Los pisos flotantes o laminados se
fabrican mediante  procesos d
produccion estandarizados, be
normativas europeas.

La calidad de nuestros productos
realiza mediante inspeccionggurosas
durante mediante y al finatlel proceso
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* Comoreglageneral:

Es importante que elcontrapiso se encuentre
preparado, es deciidebe estar seco, impio, sin
grietas,sin agentadeseparacioty nivelado.

La uniformidad del piso debe tener como maximo un des|
deO 2nm/m.

El instalador debe asegurarse de que el area este en perfect
de instalar, en caso de que el piso no cubra las especifica
deseadas, se debe informar al cliente para quersgn los
defectos y no exista un dafio en el piso.

Enelcasaleincumplimientoy si el cliente desea que se instale en

condicionegododosreclamogliegarantiase anularan.

Inspeccion requerida antes de linstalacion

* Inspecciones del nivel de humedad del contrapiso:

Es fundamental realizar las inspecciones y mediciones de la humedad en el col
para determinar si el contrapiso es lo suficientementecssicoecesita impermeabilizal

* Inspecciones de

la uniformidad del

contrapiso

A2 )
Las inspecciongsara orroborar el nivel del pisc | im
son faciles de realizar, se coloca una regla, ti
de piso o codal, para determinar las elevacic 4 [
o hundimientos de la superficie, se de @/ N

consideraintervalosde metros de medicion.

Se permite undesnivel maximo de&2mm en

distancias denedicioncadalO0Ocm.En caso de
gue existan desniveles mas pronunciadieisen
ser nivelads conproductos acordes al contrapi
(ejemplo,cemento, bondex con autonivelantt
etc).
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* Contrapisos inadecuados

Los pisos laminados no se deben instalar nu
sobre revestimientos de pisos de materi
textiles. Los revestimientos de materiales text
y las alfombras son inadecuados col
contrapisos por razones tisistencia e higiene
Por lo tanto, se deben quitar.

En el caso de incumplimiento, todos los
reclamos de garantias quedaran nulos.

*Contrapisos hechos de madera

Toda dala machihembrada o cualquier otro tipo de dala quitogstee debe atornillar di
forma adecuada. Las placas de los pisos laminados se deben instalar en el angulo
respecto a la direccién longitudinal de las dalas machihembradas de madera.
Para mejorar el aislamiento acustico, se recomienda colog@apa base de aislamien
especifico del sistema debajo del piso laminado. Los pisos laminados con cay
Silencio revestida en la parte posterior se colocan directamente encima de la
machihembradas a base de madera y las dalas machihembradas

demadera.

Se deben llevar a cabo inspecciones de la humedad del contrapiso para determi

contrapiso es lo suficientemente seco.

Estructura del piso:

1. Contrapiso a base de madera

2. Capa base de aislamiento acustico, como polyexpanded
3. Pisos laminados
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* Lugares, areaso condicioneshumedasy

mojadas [ A2 | h

[ ————————|
Los pisos laminados no son adecuados par -
instalacion en lugares, areas o condiciol v

/,t/,. f,f/
Ly
r’/’fm, f;,,/’

//,//// ”«‘///

himedas y mojadas, como bafios, ducl
saunas 0 en exteriores. En el caso
incumplimiento, todos los reclamos de garant
guedaran nulos _ \ y

stalacion

*Acondicionamiento de las tablas de piso

Antes de la instalacion, el paquete del piso laminado debe almacenarse en la ha
donde seranstalado o en una habitacidbn con las mismas condiciones climatice
aclimatacion se da en las siguientes condiciones:

- Con embalaje

- Durante un periodo de al menos 48 horas

- En forma horizontal con una distancia minima de 50cm de las paredes
- Contemperatura de la habitacién 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%

1 Herramientas del equipo protector

- Sierra caladora eléctrica, sierra circular o de corteasiegletadoraamoladora
cuchilla para laminado y cuter

- Si es necesario, taladro y sierra de metal para corregir o cortar los perfiles de pis
los z6calos en el tamafio adecuado

- Regla plegable, angulo y lapiz de carpintero

- Taco de golpeanatrtillo y posiblemente barreta

- Separado
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Utilice ropa protectora adecuada como lentes de seguridad, mascarilla para

polvo y guantes.

* Direccidndelainstalacion

Los pisos laminados lucenejor cuando las
dalasmachihembradaseinstalanparalelasia

incidencia dela luz. Sin embargo, ha
requisitosvinculantes para la direccion de
instalaciorsolo para los contrapisos hectes
dalasmachihembradade maderao pisosde

madera/parquéle lamas dispuestosen el

aparejo inglés. En estos casos, el piso (
instalarseen el anguloadecuadoespecta la

direccion longitudinal de las dalas
machihembradarelparquélelamas.

* Planificacion de la primera y ultima fila

Antes de la instalacion, se debe medir
habitacion para determinar si el ancho de
primera fila debe reducirse.

Esto siempre es necesario si la tltima fila es
mAas angosta que 5 cm o para dar a la prime
y la dltima fila el mismo ancho
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*Distancia de la pared y espacios de expansion

Los pisos laminados, como todos los pisos a base de madera, estan sujetos
movimiento debido a las cambiantes condiciones climaticas del interior.

Debido a este movimiento especifico del material, se deben instalar ensamblajes ¢
y bordes pea todos los acabados fijos como paredes, marcos de puertas, perforaci
tuberias, pilares y escaleras. Ademas, los ensamblajes de movimiento se deben i
siempre en las siguientes areas de superficies y tamafios de supéifidieales de

puertas pasillog aeas angulareglongitud o ancho de la habitacion de mas de 10m

B8 ]
. — - .
: .fj;;_l-—\\ . '... "Hl ; . ..
| : ( 1ium m:-"f-”'-‘-‘- f';&x_, on

ancho de al menos 10 a 20mm, no impiden el movimiento degarficie del piso

instalado.
La distancia de la pared y los espacios de expansion se cubren con las barredera:

perfiles de piso.

* Informacion basica
- La instalacion debe realizarse durante las hc

de luz.

- Revise laglalas machihembradas en busca

posibles fallas antes y durante la instalacion.

dalas machihembradas con dafo o defe

visibles no se deben instalar.
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* Informacion béasica
-Los pisos | aminados

decir, sin fijar (sin adherir, atornillar, etc.) l¢
dalas machihembradas al contrapiso. jCor
instalacion flotante, las dalas machihembra
individuales se instalan utilizando eltsisia de
bloqueoCLIC! para conectar y colocar las dal

individuales.

\

-

- Comience la instalacién en una esquina izquierda de la habitacién con ambos lad

la lengleta del primer panel hacia la pared y ambos lados ranurados hacia el instal

- Los extremos cortos (ensamblajes de cabeceras) deben tener un espacio de al m

20cm o _50cm para el

formato Al argoo.

- En el caso de productos provistos con kpsetlucido en fabrica o disefio especial (pc

ejemplo, placas decorativas), asegurese de que el extremo corto (ensamblaje de ¢

sea parejo en relacion con el bisel y la configuracion del disefio.
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*Métodos de instalacion

iLa instalacion de los suelos laminados con el sistema de instalacién &4 [tlede

realizar utilizando 3 métodos diferentes de instalacion:

- Método A: placa por placa en angulo con el frente y el lado largo

- Método B: placa por placa en angulo con el lado largo y conectado con el extremr

corto (ensamblaje dmabecera)

- Método C: instalacion en filas en angulo con el frente y los lados largos.
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Mediante el codigo QR se podra observar paso a paso la instalacion del piso flotante,

videoproporcionado por el proveedor EGGER

Enlacedel video:https://voutu.be/2mkNKvAt5Mc

* Método A: placa por placa en angulo con el frente y el lado largo

- Coloque la primera placa en la esquina izquierda de la habitacion de moc

ambos lados de la lengleta den hacia la pared (Fig. Cla).

- Una las placas de la primera fila inclinando la lengleta frontal de la placa a it
diagonalmente desde arriba en la ranura frontal de la placa ya instalada y co
hacia abajo presionando suavemente en el lado frontal (Fig. Cla).

La ultima pla@ de la primera fila se marca y se corta segun la longitud reque

se instala como se especificé anteriormente.

- Asegurese de que las placas de la primera fila estén alineadas con precisi
lado largo. Se recomienda colocar una pieza delqusw tope o separador ent

la pared y la primera fila respectivamente en el area de los ensamblajes
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* Método A: placa por placa en angulo con el frente y el lado largo

- Después de instalar las primeras 2 o 3 filas, retire las placas que utiliz6 como
alinee el area debiso instalado hasta este momento con la pared, mantenier

distancia de la pared e insertando los separadores. (Fig. Cla a C8a)

- Incline la primera placa de la segunda fila y de las filas subsiguientes diagona
desde arriba con la lengieta andnura de la fila instalada anteriormente y coléqu

hacia abajo presionando suavemente en el lado largo (Fig. C3a).

- Instale todas las placas subsiguientes de la fila como se indica a continuacion:

1. Incline la lengleta frontal en anguesde arriba en la ranura frontal de la pl
instalada anteriormente y coloque la placa (presionando suavemente erfrehizdo
tan cerca como sea posible del borde largo de la fila instalada (Fig. C4a)

2. Levante ligeramente la placa para colocanl@l lado largo (Fig. C5a).

3. Ahora encastre la lengueta del lado largo diagonalmente desde arrilbanemdale
la fila anterior (empuje) y baje la placa, cerrando asi el ensambladgeldéargo (Fig.
C6a).

Nota: Tenga en cuenta que cuando levanteclina la placa en el lado largo,dica
adyacente en la izquierda se levanta automaticamente también debiterab frontal

ya blogueado.
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‘Imégenes refersnciales pagina anterior

*Método B: placa por placa en angulo con dhdo largo y conectado con el
extremo corto (ensamblaje de cabecera)

- Las placas de las primeras dos filas se pueden instalar simultaneamgote
implica alternarlas siempre mientras se cumpla con el intervalo migénios

ensamblajes deabeceras.

1020 mm Pared
4

_ }‘ P20 o

- Placa 1 = coloquela en una esquina izquierda Haltétacion de modo quembos

lados de la lengueta den hacia la pared.

- Placa 2 = en angulo con el lado largo de la placa recortada.

- Para este proposito, coloque la lengueta longitudmaluna ligera inclinacion
desde arriba en la ranura longitudinal de la placa 1 y baje la placa 2.

- Placa 3 = inclinela sobre el lado largo y conéctela sobre el lado corto (jNo

golpee!).
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*Método B: placa por placa en &ngulo con el lado largo y conectado con el

extremo corto (ensamblaje de cabecera)

- Para comenzar, coloque la lengleta longitudinal con una ligera inclirtesde
arriba en la ranura longitudinal de la placa 1 (Fig. C2b).

- En esta posicion inclinada, empuje la placa 3 tan cerca como puebardiel
frontal de la placa 2 de modo que la lengidegatal de la placa 3 quede sobre
fresado de la ranura de la placéFig. C3b).

-Luego bloquee el ensamblaje longitudinal bdla placa 3. Asegurede que la
altura de la lenguleta frontal no sea muy alta arriba del ensamblegdeeera de
la placa 2 (Fig. C3b).

-Si la altura es correcta, bloguee el ensamblaje de la cabecera dahglerar

golpeteo con un martillo y un tacle golpeo (Fig. C3b).

Nota: Para ajustar el nivel de altura, colocar una dala machihembrada sobre
lado largo en el area del ensamblaje frorEaimartilleo excesivo puede dafiar
ensamblaje de la cabecera, lo @a@b puede hacerse evidente maddalurante el

curso del uso.

- Placa 4 = inclinacion longitudinal opuesta y golpeteo del lado corto como s

indicé anteriormente.
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*Método B: placa por placa en &ngulo con el ladargo y conectado con el

extremo corto (ensamblaje de cabecera)

- Coloque la ranura longitudinal con una leve inclinacion debajo de la len
longitudinal de la placa 3 (Fig. C4b).

- En esta posicion inclinada, empuje la placa 4 tan cerca poreda del borde
frontal de la placa 1 de modo que la lengueta frontal de la placa 4 quede s
fresado de la ranura de la placa 1 (Fig. C4b).

- Luego bloquee el ensamblaje longitudinal bajando la placa 4. Aqui tar
asegurese de que la altura deldagieta frontal no sea muy alta arriba
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. C5Db).

- Placa 5 = inclinacién longitudinglgolpeteo en el extremo frontal (ver placa &
- Placa 6 = inclinacion longitudinal y golpeteo en el extremo frontal (ver plac:
- Placa 7 = inclinacioén longitudinal y golpeteo en el extremo frontal (ver plac:
- Placa 8 = inclinacion longitudinal y lp@teo en el extremo frontal (ver placa 4

- Instale todas las placas restantes de las primeras dos filas como se de
anteriormente, cortando la longitud de la primera y la Ultima placa de cada f
el tamafio adecuado Coloque en posicion lasguamdos filas mientras observa
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 diagonal
desde arriba con la lengleta en la ranura de la fila previanmstelada y coloquel
hacia abajo presionando suavemente en el lado. largo

- Instale todas las placas subsiguientes de la fila como se indica a continuac
Para comenzar, coloque la lengteta longitudinal diagonalmente desde arrib
ranura longudinal de la fila anterior.
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*Método B: placa por placa en angulo con el lado largo y conectado con el

extremo corto (ensamblaje de cabecera)

En esta posicion inclinada, empuje la platavcerca como pueda del borde fron

de la placa izquierda de modo que la lengueta frontal de la placa a instalar

sobre el fresado de la ranura de la placa izquierda.

Luego bloquee el ensamblaje longitudinal bajando la placa. Asegurese de

altura de la lengueta frontal no sea muy alta arriba del ensamblaje frontal de |

izquierda.

Si la altura es correcta, bloquee el ensamblaje de la cabecera dando ur

golpeteo horizontal con un martillo.

Instale todas las placas restantes ca@modescribié anteriormente, cortando

longitud de la primera y la ultima placa de cada fila en el tamafio necesario.
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* Método C: instalacion en filas en angulo con el frente y los laddergos.
- Coloque la primera placa en la esquina izquierda de la habitacion de moc

ambos lados de la lengleta den hacia la pared (Fig. C1c).

- Una las placas de la primera fila inclinando la lengueta frontal de la prestalar
diagonalmente desde arriba en la ranura frontal de la placa ya instalada y

coloquela hacia abajo presionando suavemente en el lado frontal (Fig. C1c).

La ultima placa de la primera fila se marca y se corta segun la longitud req

y seinstala como sespecifico anteriormente.

- Asegurese de que las placas de la primera fila estén alineadas con precisic
lado largo. Se recomienda colocar una dala machihembrada comaoseperador
entre la pared y la primera fila respectivamente en el aresde |

ensamblajes de cabeceras (Fig. C1c a C6c). Después de instalar las primer:
filas, retire las dalas que utilizé6 como tope y alinee el area del piso instalado
este momento con la pared, manteniendo la distancia de la pared del lado Ie

insertando los separadores. (Fig. C7c y C8c).

- Instale la primera placa de la segunda fila y las filas subsiguientes con la le
del lado largo sobre la ranura superior del lado largo de la fila instalada

previamente sin cerrar el sistema de bloquep E3c).

- Todas las placas subsiguientes de una fila se conectan primero al extremo
(Fig. C4c).
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* Método C: instalacion en filas en angulo con el frente y los lados largos.

-Incline la lengleta frontal en angulo desde arriba en la ranura frontaptieda
instalada anteriormente y coloque la placa (presionando suaveemeeielado
frontal) tan cerca como sea posible del borde largo de iadti@ada, de modo qu

la lengieta quede en la ranura superior del ladgo de la fila anterior.

- Luego, cuando todas las placas de una fila estén conectadas al extremo

cierre el sistema de bloqueo del lado largo (Fig. C5c y C6c).

-Levante ligeramente la placa demienzo en el lado largo.

-Ahora encastre la lengueta del lado largo, en esta posicion inclipagsignando

suavemente, en la ranura de la fila anterior (empuje).

-Continte haciendo esto de izquierda a derecha hasta que toda la fitmmestéada
con la fila previamente instalada y quede plano.

-Asegurese de gue todos los ensamblajes estén completamente cegaldas;,
gue no haya ensamblajes visibles. Si hay ensamblajes pequefios aslpdesien
cerrar mediante un golpeteo suave y controtamoun taco dgolpeo.

- Instale todas las placas restantes como se describié anteriormente, ajustar

longitud de la primeray la ultima placa de cada fila si es necesario
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* Tuberias

‘Imagenss referenciales pagina anterior

- Mida la posicién de las tuberias y marquela en el panel (tenga en cuenta e

ensamblaje del borde).

- Perfore al menos 16mm mas del diametro de la tuberia.

- Corte los orificios a un angulo de 45°.

- Encaje y pegue la pieza cortada.
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* Marco de puertas
- Si hay marcos de puertas de madera, se recomienda acortarlos a la altu

instalacion (piso y materiales de la capa base) consultando con el cliente.

- Luego instale los pisos laminados debajo del marco de la puerta utilizar
distancia de pared apropiada. Si la instalacién lo lleva a tal marco, la
respectiva se puede inclinar longitudinalmente y bajar antes del marco. Lu
conecta lglaca debajo del marco de la puerta en el ensamblaje de cabecana
martillo y un taco de golpeo dejandola plana en el piso y bloqueada

- Si el marco de la puerta no se puede cortar, se debe insertar un perfil de re
deadaptacion de PE estandar en el espacio de expansion circundante (en e

del marco de la puerta) y cubrir con silicona

*Perfileria de pisos y barrederas
- Después de terminar la instalacion profesional de los pisos laminados, se i

los pefiles de pisos y los zocalos necesarios.
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+ Si zeva a instalar con una bamedera de
madera, e pusde dejar una separacion
entre &l pizo flotantes v pared de 152 20
{rnm) para su dilatacicn

+ La basa de |3 barreders que enadirecto
contacto con & piso forma un Angulo
recte con tope de labamedem en
mnliam:uc:unlapared.

15 o020 mm

+ Lapega se coloca en la parteplana dela
bamedera que tiens directo contacto

con la pared.

=

—s——— Barmeders

™
| —/J— Lrma de colooacion de paga

[ PeoPintulss |

+La colocacion adecuada de koo claves son aermpezar la
curvatura de la barreder, la parte que tisns directo-
contacts con la pared. Caso contraric pusdes ocurrir la
ruptura de |la barredera al instalar

| Pico Pintulec

*Tipos de adherencia

Barrederas:

- Cuando la pared sea de cemento
debe clavar y emporar las barrederas,
Gnicamente se del@erpegar en las
esquinas en donde el corte de barrec

sea pequefio.

- Cuando la pared sea de gypsum se d
pegar la barredera.
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En cuanto a las barrederas y perfiles como T, cambio de nivel, firdbsk,

concavo Y filo de grada para sujetar los mismos al piso flotante se recon

pegados con el producto FIX FORTE.

Ventajas:
Pegado extra-fuerte.
Uso interior v extarior.

Agarre en segundos.
Unicnes flexibles.

Pegado directo.
Rasistencia: 300 kg 10cm2

*Retiro o desmontaje del piso flotante.

Para retirar las placas instaladas sin destruirlas, primero tierdego®quear le

- Apto para materiales porosos v No ponosos.

fila entera inclinandola y luego separar los paneles en los extremosm@hhias

estan inclinados. Proceda con sumo cuidado para evitar dafengleeta y la

ranura.
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Registro de verificacion correcta de atencion al cliente

REGISTRO DE VERIFICACION CORRECTA ATENCION AL CLIENTE

REGISTRO DE VERIFICACION DE CORRECTA
ATENCION AL CLIENTE

/> PINTULAC

CODIGO| PIT-MAST-ATPC-REG 01.1

ERSION: | Pagina 1 de 1
FECHA DE VERIFICACION TIPO DE
RESPONS ABLE DE VERIFICACION ATENCION

NOMBRE DEL CAJERO

CLIENTE

CONDICIONES DE LA ATENCION AL CLIENTE
Recibe al cliente con amabildad

OBSERVACIONES

|EI cajero se dirige al cliente con lenguaje adecuado

NE cajero satisface las requerimientos del cliente

IEI cajero conoce del producto que solicita

El cajero lleva puesto la credencial de la organizacion
CONDICIONES DE LA ATENCION AL CLIENTE
El uniforme del cajero se encuentra limpio

Sl NO

N/A

OBSERVACIONES

lEI personal en general se encuentra aseado

Las cajas de atencion se encuentran limpias y ordenadas
CONDICIONES DE LA ATENCION AL CLIENTE

OBSERVACIONES

Utiiza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarila) ---_
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Fichas técnicas de los pisos
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EGGER SUELO LAMINADO

7/ 31 Classic

|HDF Plus contra humedad

El sistema patentado JUST ciic! de EGGER permite efectuar una colocacién rapiday
sencilla sin cola. Patentado como JUST clic! EP 1 441 087 y EP 1 462 587.

Segdn condiciones de garantia EGGER

Seg(n condiciones de garantia EGGER

si, < 2kV

EN 13329-31

1292x192

7

Palé desechable

10

2,48

15,39

520

128,99

815,00

AC4 (IP = 4000)

Ic2

Grupo 1 + 2: Nivel 5
Grupo 3: Nivel 4

Sin dafio visible en el ensayo con la pata de tipo 0

Sin all i ni dafos

Tipo W

£18%

Longitud = 0,2 mm
Ancho £ 0,1 mm
Espesor= 0,5 mm

Escala azules > nivel 6
Escala grises » nivel 4

<0,01

21,06 N/mm2

0,07 m2 K/W
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FICHA DE DATOS TECNICOS

EGGER PRO LAMINATE FLOORING 8/ 31 Classic

Tablero soporte HDF Plus contra humedad

El sistema patentado JUST clic! de EGGER permite efectuar una colocacién répida
Perfil y sencilla sin cola. Patentado como JUST clic! EP 1 441 087 y EP 1 462 S87.

Garantia uso domestico Segln condiciones de garantia EGGER

Garantia uso comercial Segun condiciones de garantia EGGER

Propiedades antiestaticas segn norma EN1815 si, ¢ 2kV

Clase de uso
Norma Europea

Formato CLASSIC
Medidas en mm (largo x ancho) 1292 x192
Espesor total 8
Espesor silenzio®

Fase en los cantos sin bisel y biselado 4 lados
Embalaje

Palé Palé desechable

Datos de paquete

Unidades
m2
kg

Datos de palé
Unidades
m: | 119,07
kg 877,00
Clasificaci6n y requisitos generales segn norma EN13329

Resistencia a la abrasion EN13329, Anexo E AC3 (IP > 2000)

Bola grande: » 500 mm

Resistencia al impacto EN13329, Anexo H
Bola pequefa: 28 N

Grupo 1 + 2: Nivel 5
Grupo 3: Nivel 4

Resistencia al manchado EN438

Determinacién del efecto simulado de la pata de un " "
A Sin dafio visible en el ensayo con la pata de tipo 0
mueble segGn norma EN424

Determinacién del efecto de una silla con ruedas segln

Sin alteraciones ni dafios visibles
norma EN425 (Tipo W)

: S % Bola grande: 2 500 mm
Ruedas de silla de oficina seglin norma EN12529 oz
Bola pequefia: 28 N

Hinchaz6n del espesor segn norma I1SO 24336 <18 %

Longitud + 0,5 mm
Ancho £ 0,1 mm
Espesor + 0,5 mm

Tolerancias de capa de recubrimiento seg(n norma
EN13329

Resistencia a la luz segin norma EN13329
Escala grises » nivel 4 (EN:20105-A02)

Determinacién de la huella residual después de una

5 <0,05
carga constante seg(n norma EN 1SO 24343-1
Resistencia al desprendimiento seg@in norma EN13329,
21,0 N/mm2
Anexo D
Resistencia térmica segGn EN 12667 0,07 m? K/W
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MORE FROM WOOD.

EGGER SUELO LAMINADO

Ce
.
ey
iies

8/32 Classic

HDF Plus contra humedad
HCHO

El sistema de instalacién patentado UNI fit! permite una instalacién rapida y sencilla
sin pegamento. Producido bajo licencia de Flooring Industries™.

20, Segdn condiciones de garantia EGGER
5 Segin condiciones de garantia EGGER
si, <2kV
G i
1291x193
8
sin bisel y biselado dos lados wv2

Palé desechable

1,98 - 1,99

13,86

480

119,60

850,00

AC4 (IP = 4000)

Ic2

Grupo 1 + 2: Nivel 5
Grupo 3: Nivel 4

Sin dafio visible en el ensayo con la pata de tipo 0

Sin alteraciones ni dafios visibles

TipoW

=18%

Longitud + 0,2 mm
Ancho + 0,1 mm
Espesor+ 0,5 mm

Escala azules > nivel 6
Escala grises > nivel 4

<0,01

=1,0N/mm2

0,07 m2 K/W
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RESISTENGIA AG3

Los pisos MAX FLOATING FLOOR se fabrican de conformidad |
con la norma europea para pisos flotantes EN13329, que nos da
caracteristicas, y métodos de prueba que se cumplen debido a la
estricta politica de calidad en cada uno de los procesos.

MAX FLOATING FLOOR a disefiado esta coleccién con materia
prima de alta calidad e ingenieria alemana en la maquinaria y los
procesos; para brindar una respuesta de estética y durabilidad
para un uso residencial con alto volumen de trafico, y un trafico
comercial moderado, permitiendonos tener un piso con
resistencia AC3 de acuerdo al sistema de clasificacion, EN685.

AC3-31
S ottt/ [Eg /S

Los productos MAX FLOATING FLOOR son resistentes al uso,
los domésticos, al
contacto de cmamllos encendldos asi también a los rayos del

Hochwert ge Lam inat FLOORING sol permitiendo que sus colores sean permanentes.
EVITE EL USO DE PRODUCTOS ABRASIVOS EN EL
MANTENIMIENTO.

- German Engineering
High Quality

PISO FLOTANTE
ESTRUCTURA

Lamina protectora de 6xido de aluminio.

Lamina decorativa.
HDF extra resistente.
+——— Click de unién.

Lamina estabilizadora.

150 9001/9002




ESPECIFICACIONES
DEL PRODUCTO

ﬂ,

RAZONES PARA ELEGIR MAX FLOATING FLOOR

' FORTALEZA. El sistema CLICK de alta ingenieria de MAX
FLOATING FLOOR se asegura de que cada tabla esta
fuertemente sujeta en sus cuatro lados con un ajuste perfecto.

2. DURABILIDAD. La mejor materia prima, un exigente estandar de
calidad y maquinaria de Ultima tecnologia nos permite obtener
un piso flotante que supera las normas de fabricacion y
resistencia. Todo esto para conseguir la mas alta durabilidad;
para disfrutar su belleza a lo largo del tiempo.

>

¥ .
> 1 _a x4 ® = 3 =
z_ FFEss F o ¥ peso P Ui, J P Rren 4 ATy
73um-8,3nm | ©218x19%m | 760Kyxn’ porcaja | 1,83m’-265m? | TIPOTABIONGILO  TIPOMEDIADUEA  TIPD PARQUET

MPF10657T 1.3 mm g P 1l 2,85 m? p
MPF10657A 8.3 mm 8 1,93 m’
MPF20456T 1.3 mm / y fl 2,65 m’ #
MPF20456A 8.3 mm ] 1,93 m?
MPF2055T 1.3 mm y / fl 2,65 m? /
MPF2055A 8.3 mm 8 1,93 m?
MPF30059A 8,3 mm v e L] 1,93 m? v/
MPF3858T 1.3 mm / i il 2,65 m’ y
MPF3858A 8.3 mm 8 1,93 W’
MPF4726A 8.3 mm v / (] 1,93 m’ v
MPF5336A 83mm ¥ % (] 1,93 m’ v/
MPF6014A 83mm 7 v L] 1,93 m? v
MPF6022T 1.3 mm / / fl 2,85 w2 /
MPF6022A 8.3 mm (] 1,93 m’
MPF6928T 1.3 mm , ) fl 2,85 m’ /
MPF6928A 8.3 mm 8 1,93 m’
MPFA266T 1.3 mm / / il 2,65 m? /

[ "MPFA266A 8.3 mm (] 1,93 m’

. FACILIDAD DE INSTALACION. Un hombre y herramienta basica

es todo lo que se necesita para instalar MAX FLOATING FLOOR,
de una manera rapida y facil ahorrando tiempo y costos.
Permite iar tableros indivi sin i toda la
superficie.

CALIDAD DE DISENO. Cada tablero de MAX FLOATING FLOOR
esta trabajado en un fuerte HDF, para asegurar que el CLICK no
se afecte durante el perfilado e instalacion. Ademas el
departamento de ingenieria optimiza la materia prima,
consiguiendo un ahorro significativo de los recursos forestales
y ayudando en la proteccion del medio ambiente.

AX_TRECX DP-SHE



piso

TECNOLOGIA ALEMANA

El piso flotante Hardutsh se fabrica
en equipos con alta tecnologia,
materia prima de calidad y riguroso
control de calidad, otorgando al
producto resistencia al uso, a
rayones e impactos, productos
quimicos de limpieza y manchas de
cigarrillos encendidos, entre otros.

Los pisos flotantes estan fabricados
de conformidad con la norma
europea para pisos flotantes
EN13329, que nos da
caracteristicas, y métodos de
prueba; de esta norma se deriva un
sistema de clasificacion, EN685, el
cual nos indica que tipo de piso que
cumple a satisfaccion los distintos
niveles de trafico.

RESISTENCIA HARDUTSH

La estructura de los pisos flotantes
HARDUTSH es la responsable de su
calidad y durabilidad permitiendo
ademas que sus colores sean
permanentes. La estructura estd
compuesta por cuatro capas.

La primera es la Idmina
estabilizadora que permite que el
piso  flotante se acomode
perfectamente al piso. La segunda
capa esta fabricada en HDF extra
resistente, seguido por una
lamina decorativa impresa
con el disefio y el color del
piso; finalmente una lamina
superior protectora de dxido
de aluminio, que le da
resistencia y durabilidad.

www.hardutsh.com

Hardutsh

XVl

ESTRUCTURA

Lamina transparente
protectora de 6xido
de aluminio

Lamina decorativa
HDF extra resistente

Click de unién
Lamina estabilizadora

Antibacterial

] -
mg— -

Estandar de Calidad

Los pisos se clasifican en cinco calidades
desde AC-1 la de menor resistencia hasta
la AC-5 que es la de mayor calidad. Estas
categorias son el resultado de un test de
abrasion.

CLASIFICACION DE RESISTENCIA
AC3-31 AC4-32
H W) Lo

| ResiDeNCIAL

m ALTO TRAFICO

| resenciaL

D #4 | Meoio TrAfIco
COMERCIAL

MODERADO TRAFICO
COMERCIAL

D

para ver y sentir.

tecnologia alemana.




we| Hardutsh

Categoria de
8 e = = Hardutsh 1 Hardutsh 2 Hardutsh 3
coleccién
Método
smoos (M 1 [ 1) () (1) (B %) (BB o
Doméstico Comercial
Clase de uso
moderado normal elevado moderado normal elevado
Resistenciaala AC1 AC2 AC3 AC4 ACS EN13329
6 IP 2 900 IP21.500 1P 2 2.000 IP 2 4.000 IP 2 6.000 anexo €
Resistencia al c1 c2 €3
impacto EN13329
anexo F
Bola pequefia [N] 210N/ 2800 mm 215N/ 21.000mm | 20N/ 21200 mm
Bola grande [mm] 28N/ 21.000 mm 212N/ 21.400mm | 215N/ >1.600 mm
Resistencia al manchado
N4
Grupo1+2 Nivel 4 Nivel 5 b
Grupo 3 Nivel 3 Nivel 4
Comportamiento a la N 4
- Ve
quemadura de EN438
Comportamiento en
B s":m‘_Iadén del - Sin ningln dafio visible al ensayo con la pata de tipo o EN424
movimiento de la
pata de mueble
Ensayo con rueda de 2
- Sin ninguna alteracién o dafio EN 425
silla
Fropiecades si, <2kv EN 1815
as
Hinchamiento 0% l 8% EN 13329
anexo G
Los valores indicados son valores minimos de clasificacion seguin la norma europea de suelos laminados EN 13329
Clas de uso 31 32 33 EN13329
Abrasion AC3 AC4 ACS EN13329
de E1l ELl El EN717
iaalaluz Nivel 6 Nivel 6 Nivel 6 EN438-2
Resistencia al fuego cfl cfl cfl ENISO11925-2
Rueda de silla de oficina Tipo W Tipo W Tipo W DIN 68131
Durabilidad uso doméstico 15 afos 20 afios 25 aflos Segun condiciones de garantia
Durabilidad uso comercial 5 afios 5 afios 5 afios Segn condiciones de garantia

para ver y sentir. . www.hardutsh.com

tecnologia alemana.




Anexo7.

Registro de personalpacitado piso flotante y complementos

) REGISTRO DE PERSONAL CODIGO PIT-MAST-ATPC-REG 02.1
/\ PINTULAC CAPACITADO PISO FLOTANTE - =
J Y COMPLEMENTOS VERSION: fRagina ded

NOMBRE DEL FECHA DE HORA DE HORA DE  CALIFICACION DE OBSERVACIONES PUNTO DE VENTA
COLABORADOR CAPACITACION  LLEGADA SALIDA LA EVALUACION

Anexo 8.

Registro de solicitud de mediciones

REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES ENVIADAS

,\ PINTUI.AC REGISTRO DE SOLICITUD DE MEDICIONES COD'GO| PIT-MAST-ATPC-REG 03.1
Y ENVIADAS - —-—
v amigo experto ERSION: | Pagina 1 de 1
FECHA DE VERIFICACION NUMERO DE
RESPONSABLE DE LA SOLICITUD SOLICTUD
NOMBRE DEL CAJERO CLIENTE

CONDICIONES DELLENAR LA MEDICION OBSERVACIONES
Cajero solicito los datos al cliente
El cliente proporciono los datos correctos para la medicion
El cajero lleno la solicitud de medicion de manera correcta y a tiempo
El cajero envio el correo de medicion al area de coordinacion
El coordinador recepto la solicitud de medicion

CONDICIONES DE LLENAR LA MEDICION OBSERVACIONES
El cajero solicito la informacion al cliente de manera adecuada
El cajero lleno con los datos correctos la solicitud de medicion
El cajero envio la factura del servicio de medicion en el correo
\ CONDICIONES DE LLENAR LA MEDICION OBSERVACIONES

Utiiza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarila) ---_




Anexo 9.

Informe de visitas realizadas

,.\ PlNTULAC INFORME DE VISITAS CODIGO PIT-MAST-ATPC-INF 03.1
! REALIZARAS VERSION: Pagina 1 de 1

DATOS INFORMATIVOS
Tecnico de medicion:
Tipos de productos medidos Cantidad en metros cuadrado Unidades

DETALLE DE LA MEDICION REALIZADA

Personal que involucrado en el proceso de medicion: Nombre:

SEGUIMIENTO DE LA MEDICION

Marca referencial:
No. Observacion Solucion dada a tiempo Solucion con retardo

Observaciones:

CONCLUSIONES

RESPONSABLES

Nombre:
Firma:




Anexo 10.

Registro de proformasfacturas enviadas

/\ PINTULAC REGISTRO DE PROFORMAS CODIGO

PIT-MAST-ATPC-REG 03.2

O FACTURAS ENVIADAS VERSION:

Paginalde 1

FECHADE VALOR DE
No. DE LA PROFORMA LA LA No. DE FACTURA
PROFORMA PROFORMA

FECHA DE VALOR DE

FACTURA FACTURA OBSERVACIONES

Anexo 1l

Registro de entrega de productos

REGISTRO DE ENTREGA DE PRODUCTOS

‘\ PINTULAC REGISTRO DE ENTREGA DEPRODUCTO S

coico [MPT-MAST-DPO-REG 01.1

VERSION: | Pagina 1 de 1
FECHA DE ENTREGA NUMERO DE
RESPONSABLE DE LA ENTREGA ENTREGA
NOMBRE DEL DESPACHADOR CLIENTE

CONDICIONES LLENAR DESPUES DE LA ENTREGA
Se comunico con el cliente con una hora de anticipacion para la entrega

N/A OBSERVACIONES

El cliente confirmo la hora de entrega del producto

El transportista llego a tiempo a la entrega del producto

El transportista comunico que el producto fue entregado con conformidad

El transportista siguio la ruta indicada para la entrega

CONDICIONES DELLENAR DESPUES DE LA ENTREGA

El transportista utiizo lenguaje adecuado para dirigirse al cliente

OBSERVACIONES

Se cargo el producto una vez reviso por el coordinador de despacho

La guia de remision del producto fue entrega a tiempo
\ CONDICIONES DELLENAR DESPUES DE LA ENTREGA

N/A OBSERVACIONES

Utiiza EPPS adecuados ( botas se seguridad, guantes, mascarila) ---_



Anexo 12

Informe de visitas realizadas

,.\ PlNTUI_AC INFO RME DE VISITAS CODIGO PIT-MAST-ATPC-INF 03.1
i REALIZADAS VERSION: Pagina 1 de 1

DATOS INFORMATIVOS

Transportista

Productos entregados Cantidad de productos Unidades

DETALLE DE LA ENTREGA REALIZADA

Personal que involucrado en el proceso del despacho y
entrega del producto

SEGUIMIENTO DE LA CONFIRMACION DE ENTREGA

Marca referencial:
No. Observacion Producto entregado a tiemp( Producto con inconformidad

Observaciones:

CONCLUSIONES

RESPONSABLES

Nombre:
Firma:




Anexo 13.

Acta de entrega recepcion
















































