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1. ANTEPROYECTO

1.1 ANTECEDENTES

Interdoors S.A.S remonta sus origenes en la empresa Districondor S.A, compafia con una
trayectoria de 50 afios en la industria del mueble y la madera comercializando productos y
servicios para este gremio.

A finales del afio 2013 e iniciando el afio 2014 se realiza una alianza entre Districondor S.A. y la
compafiia Madecentro Colombia S.A.S., de esta manera se consolidan en una sola empresa lider
en el pais en la comercializacion de productos y servicios para la industria del mueble y la
madera. Actualmente renen méas de 90 puntos de venta a nivel nacional.

Teniendo la alianza realizada y conociendo que la actividad principal de Districondor siempre ha
sido la comercializacion, deciden separar las areas industriales y unificarlas en una compafiia ya
existente: Interdoors S.A.S, quienes cuentan con una amplia experiencia en la atencién a la
construccion suministrando puertas, closets, vestidores, muebles de bafio y cocina. A su vez
Interdoors S.A.S realiza no solo la comercializacion sino también la produccion; y para ello
cuenta tanto con la maquinaria especializada como con la utilizacion de materia prima: nacional e
importada.

Cuentan con puntos de distribucion a nivel nacional a través de los almacenes Homecenter.
Interdoors al ser una empresa especializada en productos de madera presta el servicio de
instalacién de puertas dentro del portafolio ofrecido a este almacén, operacidn que se encuentra
centralizada en la ciudad de Bogota.

El servicio de instalacién de puertas lleva aproximadamente cuatro afios en funcionamiento,
iniciaron con la prestacion solo en la ciudad de Bogota, de manera progresiva se han incluido
tiendas de otras ciudades como Medellin, Barranquilla, Cali y Pereira. En la proyeccion tienen
incluir el servicio en 4 tiendas en la costa, 3 en el eje cafetero completando cobertura en el 75%
de las tiendas a nivel nacional de los almacenes Homecenter. Esto hace necesario ajustar el
procedimiento de instalacion de puertas debido al crecimiento del servicio y la implementacion
empirica que se realizo.

Este servicio inicia con la compra de una puerta que puede ser o no de Interdoors, se solicita una
visita inicial para la toma de medidas, si es necesario se realiza adecuacion del producto de
acuerdo con las medidas encontradas, posterior se agenda con el cliente final visita para la
prestacion del servicio, finalizando con la instalacion en el lugar establecido por el cliente.
Durante el proceso descrito se ha evidenciado toma de medidas que no son facturadas dado que el
usuario no adquiere el producto, demoras en el agendamiento por la baja contactabilidad y falta
de trazabilidad en la gestion.

Es importante conocer la competencia que tiene Interdoors en el servicio de instalacion de
puertas, clasificandolo de la siguiente manera:



Competencia Directa Interna: La competencia directa interna es la empresa de instalaciones
ENMADERA, esta también cuenta con los servicios de instalaciones en almacenes Homecenter.

Competencia Directa Externa: Realizando la comparacion con almacenes del mismo tipo y que
afecta de manera directa a Interdoors, se encuentra la cadena de almacenes EASY, este vende
puertas y presta el servicio de instalacion con proveedores diferentes, esto por la exclusividad en
marcas que requieren los almacenes.

Competencia Externa Indirecta: En esta competencia se contempla a los distintos carpinteros y
ebanistas que prestan su servicio de manera informal, considerada en varios casos un servicio no
formado, artesanal y empirico.

1.2 DESCRIPCION Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Homecenter (HC) tiene una herramienta Ilamada Centah en donde se cargan las solicitudes de los
clientes, alli se debe realizar el seguimiento a cada caso, registro de interacciones con el cliente y
cierre una vez se finaliza el proceso. Se ha evidenciado falta de seguimiento a clientes y casos,
generando reprocesos ya que por ejemplo se gestiona un cliente, se confirma e instala pero no se
registra en la aplicacién o viceversa.

Esto se debe a que no existe estandarizacién en los procedimientos que se realizan en el servicio
de instalacion de puertas, lo que conlleva a demoras y reprocesos en la prestacion del servicio,
generando afectaciones en el cierre de servicios en la herramienta dispuesta por el cliente.

Otro de los inconvenientes presentados radica en la devolucion de los formatos cargados en el
sistema al no contar con las condiciones minimas, estos formatos son gestionados por los
instaladores.

El servicio de instalacion de puertas estd en ampliacion de cobertura a nivel nacional, esto hace
necesario ajustar el proceso actual en pro de una perspectiva de servicio igual en todas las
ciudades, disminuyendo los errores frecuentes.

¢Como organizar el proceso de instalacion de puertas de Interdoors, para proyectar el
mejoramiento en la gestion que se realiza?

Para ello se realizara una descripcion detallada de las actividades y tareas que se deben ejecutar
para la prestacion del servicio.

1.3 JUSTIFICACION

El establecer la estructura del proceso de instalacién de puertas permitira su organizacion y
adecuacion, esto concederd mayor control en las labores que se desarrollan en Interdoors.



Se puede beneficiar a:

- Interdoors, al contar con procesos controlados que garanticen la instalacion con calidad de
puertas y la prestacion de servicio dentro de tiempos 6ptimos.

- Auxiliares de cada proceso, ya que contaran con informacién clara de las actividades y
puntos de control que deben ejecutar, a los operarios instaladores en sitio al contar con un
proceso claro a realizar.

- Homecenter al tener un proceso con resultados 6ptimos y con cierre oportuno.

- A los clientes finales, teniendo el servicio que requieren, logrando la satisfaccion de su
necesidad en la instalacion adecuada de la puerta en los tiempos y condiciones estéticas y
de funcionalidad.

Estos beneficios estardn dados desde la Optica de la calidad en la entrega del servicio y la
satisfaccion de necesidades del cliente final.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Desarrollar una propuesta para la organizacién del proceso de instalacién de puertas en
Interdoors, con el fin de estandarizar las actividades asociadas al servicio de instalacion en sitio
y de los auxiliares administrativos.

1.4.2 Objetivos Especificos
¢ Realizar el diagndstico del proceso de instalacion de puertas efectuado en Interdoors.
e Documentar el proceso realizado por los instaladores en la ejecucién de la actividad.

e Documentar las actividades que hacen parte del servicio de instalacion realizadas por los
auxiliares del proceso.

e Entregar recomendaciones generales que permitan la mejora de los procesos.

1.5 DELIMITACIONES

1.5.1 Espacio

La propuesta sera elaborada para la compafiia Interdoors S.A.S, en la ciudad de Bogota, sede base
del proceso de instalacion en el barrio Santa Lucia sur de la ciudad.



1.5.2 Tiempo

Este proyecto tendra un alcance en tiempo de 6 meses, proyectado desde el inicio del segundo
semestre de la especializacion y primera parte del tercer semestre.

1.5.3 Alcance

Entregar una estructura que describa el proceso de instalacion de puertas realizado por Interdoors
para los clientes que compran puertas en los puntos de distribucion de Homecenter a nivel
nacional. Permitiendo la organizacion del proceso actual y estandarizacion de todas las
actividades que lo componen.

1.6 CRONOGRAMA

Actividad \ Mes mayo = junio | julio & agosto septiembre

Diagnostico del estado actual del
proceso de instalacion de puertas.

Anélisis y evaluacion de la
informacidn del diagndstico.

Entrevistas con los instaladores y
auxiliares que intervienen en el
proceso.

Anadlisis y evaluacion de las
propuestas y necesidades del
personal entrevistado.

Documentacion de la propuesta.

Socializacion de la propuesta con
los instaladores y auxiliares que
intervienen en el proceso.
Mejoramiento de la propuesta con
la informacion proporcionada por
los instaladores y auxiliares.

Entrega de la propuesta formulada.

Tabla 1: Cronograma
Fuente: Creacion de los integrantes.



1.7 PRESUPUESTO

ITEM
Asesorias

Total

ITEM
Fotocopias
Impresiones

Materiales de
estudio
Transporte y
parqueadero
Viaticos para
entrevistas

Total

ITEM
Internet

Total

CANTIDAD CU$
4 75.000

Cuadro 1: Presupuesto de Talento Humano
Fuente: Creacion de los integrantes.

CANTIDAD CUS$
1 100.000
1 150.000
1 150.000
1 400.000
1 400.000
1.200.000

Cuadro 2: Presupuesto de Materiales
Fuente: Creacidn de los integrantes.

CANTIDAD CUS$
1 150.000
150.000

Cuadro 3: Presupuesto de tecnologia
Fuente: Creacion de los integrantes.

1.8 METODOLOGIA UTILIZADA

La metodologia empleada en la elaboracion de este proyecto es descriptiva, esto teniendo en
cuenta que lo que intentamos realizar es describir la situacion actual de la organizacion objeto de
investigacion, sus antecedentes, evaluando las diferentes variables que intervienen, culminando
con la entrega de una propuesta basada en la observacion y analisis de los datos y conceptos

tedricos que puedan ser aplicados para la mejora del proceso.

CT$
300.000

300.000

CT$
100.000
150.000

150.000
400.000

400.000
1.200.000

CT$
150.000

150.000



Fuente de informacion

La principal fuente de informacion serd aquella que se obtiene de un informante de primera
categoria, un contacto directo con la fuente de informacion y que recibe la misma de primera
mano. En el proyecto las fuentes de informacion primarias son:

- Coordinador nacional de instalaciones
- Auxiliares administrativos
- Instaladores

Esto por medio de herramientas como:

- Entrevista a los involucrados, con el fin de obtener respuestas a planteamientos realizados
por los investigadores.
- Observacién, que permitira describir las condiciones generales del proceso.

Como fuentes secundarias
- Norma NTC- 1S0O9001 - 2015

1.9 MARCO TEORICO

Para el desarrollo de este proyecto se tienen en cuenta algunos conceptos tedricos que permitiran
el analisis y direccionamiento correcto del proyecto.

PUERTA: La real academia de la lengua espafiola nos da dos definiciones a la palabra puerta:

“1. f. Vano de forma regular abierto en una pared, una cerca, una verja, etc., desde el
suelo hasta una altura conveniente, para poder entrar y salir por él.

2. f. Armazdn de madera, hierro u otra materia, que, engoznada o puesta en el quicio y
asegurada por el otro lado con llave, cerrojo u otro instrumento, sirve para impedir la

entrada y salida, para cerrar o abrir un armario o un mueble”.!

Las puertas son realizadas en diferentes materiales, esto de acuerdo al uso y ubicacion que se le
dard. Dentro de los principales requisitos para la seleccion de una puerta esta la
resistencia/ligereza, precio y accesibilidad a la materia prima, es por esto que la madera y sus
derivados son el material preferido, en especial cuando son requeridas en viviendas para uso
interior (habitaciones, bafio, separacion de ambientes).

!Definicién de puerta, tomado de http://dle.rae.es/?id=Uafmj9V 25/04/2016



http://dle.rae.es/?id=Uafmj9V

Para tener claridad en el proceso prestado se requiere conocer cuéles son los componentes de una

puerta:

Marco de puerta: Es la parte del conjunto de puerta ensamblado que soporta la hoja. Este
puede fijarse directamente a la obra o al premarco cuando lo hay.

Hoja de puerta: Parte mévil de la puerta. Se suele llamar “puerta” y/u “hoja de puerta”.
Tapajuntas o tapaluz: Elementos lisos 0 méas frecuentemente moldurados que tienen por
objeto cubrir la union entre la carpinteria y la obra. Los tapajuntas pueden ser de tablero
revestido (por lo general MDF), de madera alistonada, de madera maciza o de madera
maciza rechapada.

Herrajes: Piezas que facilitan el movimiento (pernos, bisagras) y el cierre (cerraduras).
Vano: Un vano, hueco o luz, en una construccion o estructura arquitectonica puede
referirse a cualquier apertura en una superficie compacta.

Ancho de muro: Es la medida de grueso de muro, es decir lo que mide el muro de la arista
de la cara externa a la arista de la cara interna.

Boca puerta: Es la parte inferior del vano se acostumbra hacerlo en madera densa, en
granito o cualquier elemento diferenciador al piso del resto de la obra.

Mortero: Es una base en hormigon en escala mas alta que el piso de la obra para la
ubicacion de closet y/o cocinas con el fin de no ser afectados facilmente por el agua.
Medida total de la puerta: La superficie del paramento de la obra cubierta por la puerta; es
decir, las medidas del contorno de la puerta, incluidos los tapajuntas, define sus medidas
totales. Por tanto, la altura total de la puerta es la distancia entre el canto superior del
tapajuntas y el suelo. La anchura corresponde a la distancia entre los cantos extremos de
los tapajuntas laterales.

10



€) Marco (Cabezal)

o Marco (largueros)

© Fuerta

ﬂ Bisagras (3 Bisagras por puerta)
- Perforacién Cerradura

Imagen 1: Partes de una puerta
Fuente: Suministrada por la compafiia

Proceso: De acuerdo a la norma ISO se define como: “Conjunto de actividades interrelacionadas
0 que interactiian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. El proceso a
evaluar es el servicio de instalacion de puertas prestado por la empresa Interdoors S.A.S.

Conceptos:

Para el proceso de instalacion de puertas se define de manera bésica el siguiente esquema:

11



Solicitud de servicio de instalacidn
por la compra de cualguier puerta ENTRADAS

- Toma de medidas.
- Adecuacidn del producto. PROCESOS
- Instalacidn del producto.

SALIDAS

en los almacenes Homecenter.

Servicio prestado, puerta

instalada.

Imagen 2: Esquema
Fuente: Elaborada por los integrantes del grupo

Elementos de entrada: En el proceso de adquisicién de una puerta o posterior a la adquisicion el
cliente decide utilizar el servicio de instalacion ofrecido por Interdoors S.A.S., generando una
solicitud de servicio. Para el proceso de instalacion se requieren varios insumos adquiridos con
anticipacion por el cliente, entre estos se pueden encontrar: puerta, marco para la puerta, tapa-luz,
tornillos, tapa-tornillos, puntillas, entre otros.

Actividades: Son aquellas que permiten la trasformacién de las entradas en una salida. Para
nuestro caso se han identificado las siguientes actividades:

- Toma de medida: Actividad base y necesaria para confirmar el tamafio correcto de la
puerta, marcos y espacio disponible, asi la compra correspondera a una referencia
adecuada a las medidas, de igual manera se tiene la certeza de si se requiere adecuacion
de la puerta o la estandar es conveniente.

Para ello se requiere contar con las medidas confirmadas por parte del técnico aprobado y
con las especificaciones claras de lo requerido.

- Agendamiento del servicio: En esta actividad se confirma la disponibilidad en agenda del
cliente final e instalador para poder prestar el servicio.

- Montaje de puerta: El instalador de la puerta procede a instalar el producto en el espacio
determinado para tal finalidad a conformidad del cliente.

- Cierre del servicio: En la aplicacion del cliente Homecenter.

Salidas: Es instalada una puerta en el lugar y bajo las condiciones solicitadas por el cliente.

Retroalimentacion— Feedback: Homecenter realiza un proceso de encuestas de satisfaccion de
usuario final, posterior a la instalacion. En dichas encuestas se verifica diversos aspectos que van
desde la presentacion personal, conocimiento técnico, habilidad en servicio al cliente por parte
del personal de instalacion, proceso realizado, acabados y calidad del servicio.

12



Indicadores: Son aquellos que permiten medir el grado de cumplimiento de los objetivos,
teniendo indicadores asociados a la productividad del técnico midiendo la cantidad de
instalaciones realizadas o medidas tomadas, cierres efectivos de servicio, entre otros indicadores
que serian establecidos de acuerdo con el avance del proyecto.

Eficacia y eficiencia:

Para la norma 1SO 9000:2005 Eficiencia es: “relacion entre el resultado alcanzado y los
recursos utilizados ”.

En el caso de Eficacia: “Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados”.

Teniendo en cuenta que el servicio de Interdoors es relativamente nuevo, es conveniente
apuntarle inicialmente a la Eficacia.

13



2. DIAGNOSTICO INTERDOORS

Este capitulo describe la informacion recopilada de la compafiia, bien sea por documentacion
disponible, entrevistas y/o acompafiamientos.

2.1 PLANEACION ESTRATEGICA
Dentro de la planeacion estratégica Interdoors establece:

Mision:

“Contribuir al éxito de nuestros clientes”.
Vision:

“Ser la empresa preferida por la construccion para la atencion de su obra en madera”
Valores:

Responsabilidad.
Respeto.
Honestidad.
Lealtad.

ANANENEN

Enfoque:

Cumplir con nuestra promesa de servicio.
Hablar con la verdad.

Pro actividad.

Hacer las cosas simples.

Desarrollo de los empleados.

ASANE VRN

Politica integral Interdoors S.A.S.

La Gerencia General de INTERDOORS S.A.S define como politica integral: contribuir al éxito
de nuestros clientes en la atencion de los proyectos en madera, cumplir con las solicitudes
especificadas por nuestros clientes, con los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los
productos ofrecidos y servicios prestados durante su produccion y comercializacién; promover la
prevencion de los riesgos laborales, el respeto ambiental, la seguridad de la informacion, la
mejora continua y el conocimiento del cliente; aportar los medios necesarios para garantizar la
seguridad y salud de nuestros colaboradores, ademas de la seguridad de la informacion que se
suministra, mejorar de manera efectiva las condiciones en las que se desarrollan nuestras
actividades laborales, elevando asi el nivel de bienestar y satisfaccion en el trabajo.

14



Es por esto, que la Gerencia General asume la responsabilidad de: Definir, aprobar, implementar,
difundir, mantener y revisar una Politica de Gestion Integrada en la Seguridad y salud en el
trabajo, Calidad, seguridad de la informacion, y la gestion ambiental que satisfaga los
requerimientos de la empresa, el cliente y las partes interesadas.

Como parte de la politica integral la compafiia ha establecido los siguientes objetivos:
Objetivos Ambientales:

v Implementar plan de manejo integral de residuos para los procesos de la organizacion.
v' Establecer e implementar mecanismos que permitan realizar seguimiento de prevencién,
control y mitigacion de los impactos ambientales.

Objetivos al Cliente:

v" Diversificar el portafolio de productos.

v' Garantizar la instalacion calificada mediante un equipo idéneo.

v" Capacitar al personal para poder asegurar unificacion de procesos y de criterios.

v Ofrecer a nuestros clientes un buen servicio mediante la elaboracion de un modelo de
atencion y asesoria.

Objetivos Seguridad y Salud en el Trabajo:

v Velar por la salud de nuestros colaboradores en todos los ambitos; cumpliendo la
normatividad nacional vigente y aplicable a Seguridad y Salud en el trabajo

v" Divulgar las acciones tomadas, en el sistema de gestién buscando la mejora continua.

v Medir el porcentaje de accidentalidad laboral respecto al afio anterior.

Obijetivos de Produccién y/o Calidad:

v Medir porcentaje del producto no conforme y sus correspondientes causas.
v" Adquirir tecnologia de punta para obtener un producto de mejor calidad.
v" Capacitar al personal en conocimiento y manejo del producto.

v Aumentar la productividad en los procesos.

v Reducir los tiempos de entrega.

2.2 INFORMACION DE PROCESOS

Relacionado con los procesos se encontro la siguiente informacion:

e Mapa de proceso: El siguiente es el mapa de proceso general de la empresa Interdoors, no
se cuenta con mapa de proceso especifico para el subproceso de instalaciones.

15



GESTION GESTION
ESTRATEGICA COMERCIAL

CLIENTE 0 USUARIO CLIENTE O USUARIO

FINAL (necesidades) FINAL (satisfaccidn)

GESTION GESTION GESTION DE
ADMINISTRATIVA HUMANA SOPORTE TECNICO

Imagen 3: Mapa de proceso general de la empresa
Fuente: Suministrada por la compafiia

Caracterizacion de procesos: No se cuenta con caracterizacion de proceso, ni de
procedimientos.

Indicadores asociados: Se tienen indicadores asociados al cumplimiento de presupuesto de
ventas por instalaciones y adecuaciones, asi como a los costos asociados y participacion
por cada tienda. Referente a los servicios prestados a HC no se tiene informacion, el
almacén envia via correo electrénico las novedades y/o quejas que se presentan para ser
atendidas.

La siguiente imagen muestra uno de los indicadores establecidos a los cuales se les hace
seguimiento.

2016-04

ABRIL
PRESUPUESTO MES $ 15.600.000
804 Servicios HC SERVICIO VALOR FACTURADO $ 24.333.530
DE INSTALACION CUMPLIMIENTO % 156%
CANT. PUERTAS INSTALADAS 397
CANT. TAPALUCES INSTALADOS 147

Imagen 4: Indicadores establecidos
Fuente: Suministrada por la compafiia
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e Herramientas y formatos utilizados: La herramienta de uso principal es Centah, aplicacion
propiedad de HC en la cual se cargan los requerimientos que debe atender cada
proveedor, cada caso generado se debe tener el formato de cierre respectivo.

ﬁ [ A Anuncios l [ @ Reportes ] [ €, Encontrar orden Hg Calenuamo][&" Servicios de Tienda ] [ 2, Empleados l = Mesa de trabajo

SODIMAC.

Mesa de trabajo

Mesa de trabajo

Accidn a realizar. Agendar Medicién (Total: 9)

Reclamos
N°de _ Fecha Servicio Tienda Nombre del | N° de Localidad  Direccién % FueRe Fecha de .
e - Orden ™ Solicitada de & cliente ¥ teléfono del & programado  registro
Seguimiento en Ordenes = A
== Medicién cliente
de Medicion |
Instalacién 57 Santa WILFREDO CALLE 25 #16-439, SANTA
2183702 Re Medicion Marta ROJAS (30) 4347 3032 Santa Marta MARTA, LOS No 2016-08-22
Buenavista ALCAZARES
2183714 Re Medicion 10 Suba UBEOSE e G | e SHU IR e 20160822
jimenez cortes sol, girardot, girardot
2184197 Re Medicion 19lbague  OrE"2 (31)1863 6109 Ibague (0@ 4 apto 404 ibague. 2016.08-23
velasquez cantabria
2185018 Re Medicion 70 Norte 170 Martha (31)4300 0407 Dogota-  crSTan 1278Bintd. 2016-08-24
camargo Suba bogota, niza
2185102 Re Medicion 30caliSur  Yetoreamilo 5o gnug oy Cansial 10 iRias Licalt g 2016-08-24
jimenez vargas Comuna dos ciudad modelo

Imagen 5: Centah
Fuente: Suministrado por la compafiia

Algunos formatos utilizados:

Formato servicio no efectivo: utilizado en el momento que se genere una novedad en el servicio,
ya sea por producto o improvistos que no se tuvieron en cuenta para la prestacién del servicio por
parte del cliente, de igual manera se debe tener la informacién clara, para asi mismo informar al
cliente las causas por las cuales se generaria este formato.

Formato novedades y seguimiento de obra: es utilizado cuando al llegar al domicilio del
cliente evidenciamos que el material esta con imperfectos o no esta modificado respecto a las
sugerencias establecidas en el formato de toma de medidas, si fuera la primera visita y no
estuvieran los espacios listos para realizar la toma de medidas.

Formato toma de medidas: utilizado para el registro de las medidas verificadas en las
instalaciones del cliente.

Certificado de instalacion puerta interior: Documento de confirmacion del proceso realizado,
se relacionan las observaciones necesarias y se captura firma a satisfaccion del cliente.
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2.3 ENTREVISTAS A LOS INVOLUCRADOS

Tomando como referencia el objetivo establecido de diagndstico se procede a realizar entrevistas
y encuestas a los involucrados. Inicialmente se realizaron tres preguntas claves al Coordinador
nacional de instalaciones, con el fin de poder orientar y guiar las necesidades del servicio, las
preguntas con sus respectivas respuestas son:

a. ¢Cuentan con un mapa de proceso para el servicio de instalacion?

RTA: No.

b. Ordene las siguientes actividades que segun su criterio ocasionan mas inconvenientes y/o
reprocesos, indicando una breve justificacion:

o O O O

RTA:

Toma de medida
Agendamiento del servicio
Montaje de la puerta en sitio
Cierre del servicio

Agendamiento del servicio: Localizar al cliente se hace supremamente complejo,
lo que implica reproceso en comunicacion y mala calificacion en el cierre del
requerimiento por supuesto incumplimiento, otra parte complicada es el acuerdo
que se debe generar entre las partes para lograr el agendamiento.

Toma de medida: El asesoramiento que se debe dar al cliente sobre su éarea, y
como quedard su producto instalado, ya que con ningun cliente se repiten las
mismas condiciones, lo que implica que cada visita debe ser Unica.

Montaje de la puerta en sitio: Al no contar con los productos adecuados y a la
medida, implica modificaciones de dltima hora en el domicilio del cliente, lo que
se percibe por parte del mismo como mal servicio o desorden en el manejo de la
informacion.

Cierre del servicio: Se puede volver complejo, debido a la recoleccion de los
formatos por la distancia entre instaladores y oficina, al igual que por mal
diligenciamiento de los mismos, o por fallas en el sistema que impiden el cierre
adecuado del proceso lo que conlleva a una mala calificacion por demora en el
cierre.
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Para los auxiliares administrativos:

Actualmente la compariia cuenta con tres auxiliares administrativos a quienes les fue realizada
una breve encuesta estableciendo siete preguntas, se procedié a consolidar las respuestas
obteniendo lo siguiente:

a. Cudles son los requisitos exigidos por su cliente (HC) y usuario final (Comprador del
servicio de instalacion)

Se destacan los siguientes requisitos percibidos por los auxiliares:
Cumplimiento de programacion y compromisos.

Respuesta oportuna y veraz de solicitudes (correos).

Envio oportuno de facturas.

Cargar oportunamente formatos de los clientes.

Trazabilidad y gestidn a solucion de necesidades.

Producto de calidad.

Garantia de producto y de instalacion.

Se evidencia falta de claridad en los requisitos de los clientes, es importante tener en cuenta que
Interdoors tiene dos clientes cuyos requisitos y exigencias son diferentes: HC como cliente
contractual y el usuario que adquiere el servicio por medio de alguno de los almacenes.
Quedando en manifiesto que no se tiene claridad ni diferenciacion de los requisitos.

b. En sus palabras describa brevemente las actividades que realiza en un dia comun.

Revision de correos y novedades.

Solucion de casos segun aplique (nuevos clientes, reclamos, programaciones).

Gestion de clientes por programar.

Validacion de ruta.

Seguimiento a personal en tiendas.

Elaboracion de informes: presupuesto, ejecutado, facturado y vendido, gestion de lead.
Cargar y verificar los formatos en el sistema Centah.

c. Indigue los recursos que utiliza para ejercer sus actividades (tecnoldgicos, fisicos, otros)

Sistema Centah.

Correo electronico.

Celular.

Agenda.

Operadores en tienda.

Informacion suministrada por los operarios.
Internet.
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d. ¢Qué controles ejerce o realiza para garantizar que los procesos cumplen con lo
requerido?

Cronograma diario de actividades.

Consulta con los técnicos el cumplimiento de los recorridos.
Verificacion de informes en Centah.

Seguimiento telefonico y presencial.

e. ¢Cual es el procedimiento definido para manejo de formatos, donde se conservan?
Aunque no se tiene un proceso definido se maneja:

Digital: Se realiza escaneo de todos los formatos utilizados y entregados por los técnicos
en la oficina principal, previa revision de los mismos.

Fisico: Se genera archivo fisico en donde se clasifica de acuerdo a la categoria o clase,
teniendo en cuenta la fecha.
Los formatos son cargados en el sistema Centah.

f.  Conoce que satisfechos estan sus clientes (HC) y usuario final (Comprador del servicio
de instalacion)

Actualmente no se tiene una manera de medir la satisfaccién, se tiene proyectada una
encuesta de satisfaccion, se cuenta con informacion no consolidada referente a quejas y
reclamaciones presentadas en tienda.

g. ¢Que considera que le hace falta para hacer un trabajo mas eficaz? Entiéndase por eficaz
/ eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Mejor organizacion del trabajo y tiempo.
Planificacion de actividades de acuerdo a la prioridad.
Conocer mas lo que se hace.

NOTA: Validar el anexo B las respuestas de manera completa.
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2.4 ACOMPANAMIENTO EN SITIO AUXILIARES ADMINISTRATIVOS

Con el fin de conocer el proceso realizado por los auxiliares y adicional a la encuesta mencionada
en el numeral 2.3 se generé acompafiamiento en sitio a los auxiliares en donde por medio de la
observacion se verifica el proceso realizado, definiendo las siguientes actividades principales:

A. Programacion de servicios: Esta programacion se realiza para la toma de medidas

(previo a la compra de la puerta) y la instalacion del producto (posterior a la compra),
actividad que contiene dos partes importantes, el contacto con el cliente para confirmar la
disponibilidad de tiempo y la programacion de en la herramienta Centah y bitacora de uso
interno.

. Notificaciones al técnico: Se requiere notificar a los técnicos la programacién que se

tiene, organizar la ruta y/o recorrido que deben realizar.

Gestion en la herramienta Centah: Se debe realizar el cargue de formatos, inicia al
término de la visita programada al cliente, sea esta efectiva en la instalacién o toma de
medidas, o no efectiva con formatos de novedades o de servicios no efectivos. De igual
manera en la herramienta se gestionan las quejas y novedades que se reportan en la tienda.

Cada actividad conlleva la validacion de varias actividades y apreciaciones importantes.

Hallazgos adicionales:

a.

Manejo de la herramienta Centah: Se evidencia que la informacion disponible para uso de
la herramienta es muy limitada, en la observacion se encuentran varios reportes
configurados que no son utilizados como Motivo de reclamo de contratista y Tasa de
reclamos de contratistas.

Protocolos: No se tienen establecidos protocolos especificos de Ilamada para el
agendamiento de la visita del técnico, no se ha definido un minimo o maximo de
contactos, como tampoco el intervalo o espacio de tiempo a espera entre uno y el otro
contacto.

Bitacora: Esta herramienta es basicamente un archivo en Excel elaborado internamente, es
base fundamental en todo el proceso ya que alli se realiza el seguimiento, asignacion de
técnico y control a todo el proceso para garantizar el servicio final al usuario. Se evidencia
que es un archivo poco préactico, algo desordenado que no permite la utilizacion de su
informacion para generacion de reportes y/o toma de acciones.
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2.5 ACOMPANAMIENTO PROCESO DE INSTALACION EN SITIO

Teniendo en cuenta que la instalacion en sitio es uno de los procesos mas importantes se realizé
un acompafiamiento durante la instalacion de un servicio solicitado por un cliente, espacio que
permitio no solo ver el proceso realizado sino verificar con el instalador algunas apreciaciones
importantes.

Dentro de las apreciaciones se pudo encontrar:

e Percepcion e interés en la prestacion de un servicio amable.

e Uso de implementos de proteccion.

e Entrega de los formatos posterior a la visita, aunque se manifiesta envié diario se
encontraron casos de formatos pendientes.

e Los instaladores cuentan con experiencia en el proceso pero muchas condiciones de la
instalacidn son realizadas por apreciacion mas no seguidos a un parametro.

En la instalacion se identificaron los siguientes pasos especificos:

e Inicio del servicio: Incluye el saludo, presentacion del instalador, validacion de las
facturas contra el producto comprado y que sera instalado.

Preparacion previa: El instalador verifica condiciones de la superficie sobre la cual se va a
trabajar, alistar y ubicar la herramienta y recursos a utilizar.

Marco: Se realizan los cortes necesarios, armado e instalacién del marco.

Instalacion puerta: Se adecuada la puerta colocando bisagras, cerraduras ajustandola al
marco.

Instalacion de tapaluz: Si el cliente adquiere este servicio se adecuada e instala el tapaluz.

Revision de instalacion: Esta parte se realiza en compafiia del cliente quien verifica que la
puerta quede correctamente instalada esto en términos de funcionalidad y estética.

Cierre: Se procede a dejar el espacio de instalacion en dptimas condiciones, se recoge
herramientas y se diligencia el certificado de instalacion.

Posterior al proceso realizado en instalaciones del cliente el instalador debe hacer entrega
del certificado de instalacion al auxiliar correspondiente, soporte necesario para el cierre
del servicio en la herramienta.
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3. ESTANDARIZACION DE PROCESO

3.1. MAPA DE PROCESOS

Teniendo en cuenta la informacion recopilada en el numeral 2.2 se evidencid disponibilidad de
mapa de proceso general de la compafiia, tomando como referencia toda la informacién
recolectada. Referente al proceso se plantea el siguiente mapa de proceso para el servicio
estratégico de Instalacion:

PROCESO ESTRATEGICO
INSTALACION

Frogramacidon . - Cargue y cierre en
. .__g ” .. = Tomademedidas =  Enviode formatos — g . ¥
rectificacian medidas sistema

e

Solicitud instalacion

/ Cliente HC

Programacian del Servicio de instalacion

SOLCITUD DE SERVICIO
Cierre de solicitud en sistema

s —  Envio de formatos
servicio

Imagen 6: Mapa de procesos
Fuente: Creacion integrantes del grupo

3.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Debido a la ampliacion de la cobertura para la prestacion del servicio de instalacion de puertas a
nivel nacional y a la inexistente documentacion del proceso, lo que motiva la ejecucion de las
actividades de forma diferente por cada Tecnico Instalador y Auxiliar Administrativo, se
evidencia la necesidad de realizar la estandarizacion de las actividades que hacen parte del
proceso de instalacion de puertas. Teniendo en cuenta lo anterior y la informacion recopilada en
las entrevistas realizadas al Coordinador Nacional de Instalaciones, a los Auxiliares
Administrativos y a los Técnicos Instaladores, descritas en el numeral 2.3 Entrevistas a los
involucrados, y los hallazgos encontrados en el acompariamiento efectuado al personal técnico y
administrativo, descritos en los numerales 2.4 Acompafiamiento en sitio auxiliares
administrativos y 2.5 Acompafiamiento proceso de instalacion en sitio, se establece como
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propuesta para estandarizar el proceso, la ejecucion de las actividades descritas en un orden
secuencial:

Actividades Previas:

Capacitacion al personal técnico:

Se sugiere que la totalidad del personal de instalaciones debe asistir a capacitacion de
refuerzo, la cual sera impartida por un experto del area de produccion, en esta
capacitacion se veran cudles son los errores frecuentes en la instalacion y la manera de
mitigarlos, asi como el correcto diligenciamiento de los diferentes formatos: esta parte
sera brindada por el Coordinador nacional de instalaciones.

En pro de un proceso integral tal como lo describe la politica de la compafiia se debera
reforzar respecto a la utilizacion de dotacion, elementos de proteccion personal y
adecuado uso de herramientas por parte de la ARL.

En esta capacitacion se dard a conocer el ANEXO E PROCEDIMIENTO TOMA DE
MEDIDAS E INSTALACION DE PUERTAS, en el que se encuentra explicado de forma
detallada las actividades a ejecutar para una adecuada prestacion del servicio, y el ANEXO
F INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS.

Capacitacion al personal administrativo.

Se sugiere que para los Auxiliares Administrativos se brinde una capacitacion por parte de
un representante de HC experto en la utilizacion del aplicativo Centah. De igual forma se
sugiere llevar a cabo capacitacion sobre comunicacion efectiva presencial y telefonica.

En esta capacitacion se dard a conocer el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS, explicando al detalle las labores que debe realizar el Auxiliar
Administrativo y el ANEXO D INSTRUCTIVO COMUNICACION CON EL CLIENTE.

Entrega de documentacion, dotacion (incluye EPP), insumos y herramientas al personal
técnico: Es de aclarar que este punto ya se esta haciendo.

Se realiza entrega de los formatos establecidos para la prestacion del servicio:

Formato servicio no efectivo.

Formato novedades y seguimiento de obra.
Formato toma de medidas.

Certificado de instalacion puerta interior.

o O O O
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Dotacion y EPP: El uniforme entregado estd compuesto por chaleco, camisa, pantaldn,
gorra y botas, debera ser portado en todo momento, asi como las gafas de proteccion, tapa
oidos y guantes.

Imagen 7: Dotacién HC
Fuente: Suministrada por la compafiia

Se realiza la entrega de los insumos y herramientas listadas, necesarios para un adecuado
desempefio de las labores de instalacion de puertas y toma de medidas:

Taladro con brocas Sierra manual

Extension Martillo

Formon Destornillador de pala y estrella
Alicate Flexdémetro

Nivel Escuadra

Segueta Copa sierra

Broca espada Bisagras Omega 3”

Chazos 5/16 colapsibles plésticos
Tornillo aglomerado negro de 6x2”

Actividades de Instalacion y toma de medidas:

e Confirmacion de ordenes de servicio emitidas por HC: El Auxiliar Administrativo con
una periodicidad de 1 hora valida en el aplicativo Centah las nuevas ordenes de servicio
emitidas por el cliente, en el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS se define el paso a seguir para efectuar esta actividad.
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Validacion de disponibilidad: Teniendo los datos de ubicacion del usuario final, el
Auxiliar Administrativo debe verificar qué técnico asignara y con ello la disponibilidad en
la bitacora interna, estableciendo tres opciones de disponibilidad de fecha y hora que
seran validadas con el usuario. Esta informacion estd disponible en el ANEXO C
PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS.

Contactar telefonicamente al cliente para agendar toma de medidas o instalacion,
verificando datos del usuario final: ElI Auxiliar Administrativo luego de confirmar las
ordenes de servicio emitidas por HC y verificar disponibilidad en fecha, contacta
telefonicamente al usuario final con el proposito de acordar el dia y hora para realizar la
visita. En el ANEXO D INSTRUCTIVO COMUNICACION CON EL CLIENTE se definen
los pasos a seguir para la ejecucidn de esta actividad.

Programar la visita al cliente en la herramienta de HC y en el seguimiento interno: Luego
de llegar a un acuerdo con el usuario final, en cuanto a dia y hora de la realizacion de la
visita, se registran estos datos en la herramienta Centah de HC y en el seguimiento interno
Bitacora. En el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS se
definen los pasos a seguir para la ejecucion de esta actividad.

Rutas de instalacion: A las 16:00 horas de los dias laborados se consolida la informacién
de las visitas agendadas por region y técnico, procediendo al envio de la informacion a los
técnicos. En el ANEXO C PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS se
definen los pasos a seguir para la ejecucion de esta actividad.

Verificar formatos, dotacion, insumos y herramientas para la ejecucion de las labores: El
técnico instalador previo al inicio de las actividades programadas confirma que cuente con
los insumos, herramientas y formatos necesarios, suficientes y en buen estado para el
correcto desempefio de sus labores, ademas confirma que el uniforme de dotacién y los
elementos de proteccion personal se encuentren en buen estado.

Visitar a los clientes segun la ruta establecida: El técnico instalador realiza las visitas a los
clientes segun el orden de la ruta programada, en el caso de tener novedades en las visitas
realizadas, deben ser informadas al Auxiliar Administrativo para que se tomen las
medidas pertinentes.

Confirmar cumplimiento de la ruta programada de los técnicos instaladores: EI Auxiliar
Administrativo realiza continuo seguimiento al cumplimiento de las rutas establecidas
para la visita de los clientes, dentro de sus funciones se encuentra la toma de medidas que
proporcionen soluciones a las novedades encontradas por los técnicos instaladores y
autoriza el cambio del orden de las visitas en las rutas.
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Ejecutar la labor programada: EIl técnico instalador ejecuta en las visitas realizadas el
procedimiento establecido para la toma de medidas o para la instalacion de puertas
encontrada en el ANEXO E PROCEDIMIENTO TOMA DE MEDIDAS E INSTALACION
DE PUERTAS.

Entregar labor realizada al cliente (efectiva o no efectiva), diligenciar formato y tomar
firma: El técnico instalador al terminar las labores de toma de medidas o instalacion de
puertas, o al identificar que no se pueden ejecutar las labores programadas informa al
cliente, diligencia el formato segun el caso y solicita firma. En el ANEXO F
INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS se exponen los diferentes
formatos que pueden ser utilizados en las visitas realizadas y la forma correcta de
diligenciamiento.

Enviar formatos escaneados al Auxiliar Administrativo: al cierre de la jornada laboral el
Técnico Instalador valida que los formatos se encuentren correctamente diligenciados, los
escanea procede al envio por correo electronico al Auxiliar Administrativo.

Verificar formatos: EI Auxiliar Administrativo verifica que los técnicos instaladores
hayan enviado la totalidad de los formatos de las visitas realizadas y que se encuentren
correctamente diligenciados. En caso contrario se debe informar de forma inmediata al
técnico que presente la novedad.

Cargar formatos en la herramienta de HC y registrar el seguimiento interno: El auxiliar
administrativo carga los formatos enviados por los técnicos instaladores en la herramienta
Centah y bitacora interna, siguiendo los pasos establecidos en el ANEXO C
PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS.

Verificar reportes de seguimiento: El Auxiliar Administrativo con una periodicidad
semanal verifica y extrae los reportes emitidos por la herramienta Centah de HC y
consolida la informacion de la herramienta de seguimiento interno. Esta informacion
contiene la cantidad de instalaciones realizadas, novedades presentadas en las visitas
programadas, quejas y reclamos e instalaciones no efectivas, con estos datos se
construiran indicadores de seguimiento a las labores realizadas en la prestacion del
servicio. Los indicadores propuestos se encuentran en el numeral 4.1 Indicadores
Propuestos.

Entregar formatos fisicos de las visitas realizadas al Auxiliar Administrativo: Con una

periodicidad semanal, los técnicos instaladores deben entregar los formatos diligenciados
al Auxiliar Administrativo para su resguardo y archivo.
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3.3 INSTRUCTIVOS

Teniendo en cuenta que el diligenciamiento de los formatos es una de las actividades principales
y soporte para todo lo que se realiza de cara al cliente HC, es indispensable contar con un
instructivo para el diligenciamiento correcto de la informacion acorde a cada formato. El
procedimiento completo se encuentra como ANEXO F INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO
DE FORMATOS.

Algunas de las causales de devolucion de formatos que se mitigarian con el uso del instructivo
son:

- Formatos con tachones y/o enmendaduras.

- Sin firma del cliente / usuario final.

- Con firma del cliente / usuario final poco legible.

- Observaciones erradas relacionadas con la cantidad de servicios prestados.

- Al momento de escanear no se usa la calidad esperada por lo cual no es visible.

Fue creado el ANEXO D INSTRUCTIVO COMUNICACION CON EL CLIENTE esto teniendo en
cuenta que fue un hallazgo importante en el numeral 2.4, siendo el primer contacto con la
empresa se hace necesario garantizar que se sigan ciertos protocolos de cara a una atencién
telefénica adecuada.
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4. CONCLUSIONES

Se tenian planteados cuatro objetivos especificos que permitieron concluir:

e El primer objetivo pretendia realizar el diagndstico del proceso de instalacion de puertas
realizado en Interdoors, y fue efectuado el diagndstico de la compafiia desde la
planeacion estratégica, pasando por los procesos de instalacién y los indicadores
disponibles, encontrando una gran brecha entre los objetivos integrales de la compafiia y
la realidad especifica del proceso, considerado como un proceso en olvido.

e El segundo objetivo de investigacion planteaba: Documentar el proceso realizado por los
instaladores en la ejecucion de la actividad. Podemos concluir que se cuenta con alta
experticia por parte de los instaladores, sin embargo cada uno ejecuta las actividades en
orden diferente, dando prioridad a aspectos diferentes, esto se evidencia en las
devoluciones de formatos y visitas fallidas. Creando asi el PROCEDIMIENTO TOMA
DE MEDIDAS E INSTALACION DE PUERTAS.

e Documentar las actividades que hacen parte del servicio de instalacion realizadas por los
auxiliares del proceso; este fue el planteamiento del tercer objetivo, todas las actividades
asociadas fueron plasmadas en el instructivo PROCEDIMIENTO SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS y se entrega adicional el INSTRUCTIVO COMUNICACION
CON EL CLIENTE como base importante del proceso.

e EIl ultimo objetivo planteado corresponde a Entregar recomendaciones generales que
permitan la mejora de los procesos, entregando recomendaciones generales que incluyen
indicadores asociados que no se tenian y que permitirdn mayor seguimiento como
recomendaciones adicionales que desde el punto de vista de los investigadores
fortaleceran la gestion del dia a dia.
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5. RECOMENDACIONES

5.1 INDICADORES PROPUESTOS

a. Reclamaciones: Se hace necesario conocer el porcentaje de reclamaciones presentadas
por los clientes frente a los servicios prestados, para ello se sugiere aprovechar el reporte
tasa de reclamos de contratistas disponible en Centah, este reporte muestra el total de
ordenes (solicitudes) y el estado total de reclamos y porcentaje de reclamos. Utilizando la
formula:

% de reclamos= _Cantidad de reclamos en un periodo establecido
Cantidad 6rdenes gestionadas en periodo establecido

ﬁ [ [ Anuncios ] [ € Encontrar orden ] [ [ calendario ] [;\ﬂ' Servicios de Tienda ][ (& Empleados ] [ & Mesa dalrﬂbam]

SODIMAC.

Alerta Roja de Contratista de Tienda -
Alertas
Alerta Roja de Contratista de Tienda

Servicio Tienda

o s echa Inicial =
odo ~ | Todo [i:]

Avisos de Alertas Rojas de Contratistas por Servicios de Tienda
Campafia Publicitaria Diversos Fecha Final =

Todo - Informe Ordenes Ipo de fecha Fecha de regist| ~

Estatus
Cancelaciones por servicio y estatus
Motives de cancelacion

Reclamos

Motivos de Reclamo del Contratista

©2016 Centah Inc.

Entrando a este sitio web, setuaimente Iocalizade en
que ha leidoy entendido
habiendo leido y entendido, v

Imagen 8: Aplicacién Centah
Fuente: Suministrado por la compafiia

El siguiente cuadro fue construido con la informacién obtenida en la herramienta durante
lo corrido del afio, mostrando que el indicador de reclamaciones no esta controlado, ya
gue presenta mucha variacion entre los diferentes meses.
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Ordenes : En Total de  Porcentaje de
Total FEMEIEIE progreso RESHENE Reclamos Reclamos
ENERO 201 0 0 63 63 31,3%
FEBRERO 180 0 0 43 43 23,9%
MARZO 332 0 0 128 128 38,6%
ABRIL 283 0 0 144 144 50,9%
MAYO 358 0 0 157 157 43,9%
JUNIO 230 0 0 82 82 35,7%
JULIO 207 0 0 57 57 27,5%
AGOSTO 302 0 0 152 152 50,3%
SEPTIEMBRE 150 0 0 58 58 38,7%

Cuadro 4: Indicador de reclamaciones
Fuente: Realizado por los integrantes del grupo.

. Puntualidad de servicios: Tomando como referencia la bitacora de registro, se sugiere
medir la puntualidad total del servicio, se tiene establecido un tiempo pactado de 48 horas
una vez se recibe la solicitud por lo cual se adicionara una columna al final indicando
CUMPLE / NO CUMPLE de acuerdo al caso.

Utilizando la férmula:

% Cumplimiento=_Cantidad casos en Cumple
Total de casos gestionados

. Servicios efectivos por técnico: Se sugiere evaluar la eficacia en la ejecucién de las
instalaciones programadas por cada técnico, se extraera de la bitacora de registro la
informacidn necesaria para construir el indicador, el cual esta expresado por la siguiente
formula:

Cantidad de servicios instalados
Cantidad de servicios programados

% Servicios efectivos por técnico =

La finalidad del indicador radica en la busqueda de soluciones y estrategias que
proporcionen el aumento de los servicios instalados, buscando que esta cantidad sea igual
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a la cantidad de servicios programados, para lograrlo se realizara un seguimiento a las
novedades que impidieron la prestacion del servicio.

. Formatos diligenciados: Debido a la criticidad que tiene el cierre del servicio en la

herramienta Centah de HC, y que esta se logra cuando se carga el formato diligenciado
donde se evidencia la prestacion del servicio, se sugiere realizar el seguimiento a los
formatos entregados por los técnicos al Auxiliar Administrativo con la siguiente formula:

% Formatos entregados = Cantidad de formatos entregados en un periodo
Cantidad de servicios instalados en un periodo

Este indicador evidenciara la cantidad de casos que no han sido legalizados ante HC por
falta de formatos.

Porcentaje Visitas fallidas: En pro del aprovechamiento del tiempo de los técnicos es
importante conocer el porcentaje de visitas fallidas por técnico y a nivel general.

La férmula a aplicar es:

% Visitas fallidas= Cantidad visitas fallidas
Total de visitas

Causales de visita fallida: Tomando como referencia que las principales causales de
visita fallida son: cliente no cumple cita, producto en mal estado (puerta rallada,
golpeada), entrega incompleta (falta bisagra u otro elemento), técnico llega tarde, error en
la programacion, no entrega de mercancia. Es importante conocer cual es la causal de
mayor participacion para posterior toma de acciones y asi reducir las visitas fallidas.

Para el calculo de este indicador tabla

5.2 RECOMENDACIONES ADICIONALES

1,

La compafia establece una politica integral en la que plasma ciertos objetivos que
apalancan un servicio integral, y entre estos se encontro:

Obijetivos de cliente:

Garantizar la instalacion calificada mediante un equipo iddneo.
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Aunque el objetivo lo indica se evidencia que la instalacion se hace con un equipo de amplia
experiencia pero no de manera estandarizada lo que conlleva a diferencias en la instalacion
final de acuerdo al instalador. ElI implementar los procesos establecidos les permitira dar
cumplimiento a este objetivo.

Capacitar al personal para poder asegurar unificacion de procesos y de criterios.

No se cuenta con un proceso unificado y claro, por lo cual la informacion entregada les
permitira tener las herramientas para capacitar y dar cumplimiento a este objetivo.

2,

[0

[~

|on

Los procedimientos e instructivos creados deberan estar disponibles para consulta de todo
el personal, para ello es importante mantener una copia fisica para consulta disponible en
la sede. Asi como el control documental de manera virtual en el servidor de la compafiia.

Tener cuadro de control visible en la sede administrativa que permita ver los indicadores
primordiales para la empresa relacionados con las ventas y los nuevos asociados a
reclamaciones, puntualidad en instalaciones, visitas fallidas y los deméas propuestos en el
numeral 4.1. Se sugiere actualizacién semanal

Teniendo en cuenta lo visto en el numeral 2.4 no se tiene informacion ni conocimientos
amplios respecto a la herramienta Centah, siendo muy limitada su funcionalidad, en la
observacion realizada se encuentran varios reportes configurados que no son utilizados
como Motivo de reclamo de contratista y Tasa de reclamos de contratistas. Se sugiere
realizar solicitud al cliente HC para capacitar en los reportes e informacion disponible de
la herramienta o en su defecto compartir manual de la misma.

Modificacion de la Bitacora: Teniendo en cuenta la criticidad de la informacidn que se
maneja alli se establecen dos propuestas:

a. Cambio de bitacora de registro por una herramienta de optimizacion de rutas y de
recurso humano como Mobicom. Con el uso de una aplicacion como esta, se lograra
una planificacion optima de rutas y un aumento de la eficiencia en el cumplimiento de
las labores asignadas, lo cual generarad reduccion de costos logisticos y mejora en el
servicio al cliente.

b. Modificacién del archivo: Teniendo en cuenta el costo se plantea como opcion
mejorar y reestructurar el archivo “Bitdcora de Excel” pasando de convenciones por
colores a estados, validacion de los campos necesarios, conteo por ciudad no por
técnico.
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ANEXOS

A. Formatos utilizados

Toma de Medidas Puertas de Interior

PUERTAS DE INTERIOR

Wo. ORDEN DE SERVICIO: NOWDRE CLENTE
CELULAR “[omeccion ~

DE LA ¥ PARA RECIBIR EL SERVICIO: cc

% INSTALADOR: HORA DE ENTRADA HORA DE SALDA

ADECUACION DE PUERTAS

MEDIDAS DE PUERTAS / VANOS
LR FUERTA ANCHO ALTO MARCO UBICACION EHOUEMA tag Ius

* Muro
> Tapa-Luz

ESQUEMA D

HR

—

ESQUEMA B

Codigo Descripcion _____
z = on & 2
76307 chazo colapsible mylon 16 x 2
pulgadas - canl 1 por pusrta
1MlC AgIOMerado Negro 8x2
pulgadas - cant 2 por puedta

ESQUEMA E

< Marco Marco

> Tapaluz »  Cuarno-Bocsl 86578

Observaciones:

he —> Marco

ESQUEMAC

> Tapa-Luz

Firma del Tecnoo Frma det Clante o Bncapedo

V3 Febewro 2016
Linea nacional 01 8000 127 373

Imagen 1: Formato toma de medidas de puerta interior
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Certificado de Instalacion Puertas de Interior
[ C COLOMBIA S.A. va;’b?R?;AUSUDlEmIlm"ER'MIOR s

NIT. 800.242.108-2

B oo o

CHECK LIST
el PUERTAS
reelizadas. ‘

oummthwu - 2 DE INTERIOR
que 3 hard responsable de Is firma a .

\

o5 Gue prestan el serviclo de instaiacion NO estin sulorizados pers reskizar trabajos dferentes
salcitada y pagada en , Quslcuier ipo 08 negociacion retd g

s trato que s acueriia entre el clients
w0l Instalador no cubrira ia. HOMECENTER. m&ms&o N
INSTALACION cmce’m-:- EN LAS CAJAS REGISTRADORAS DE NUEST‘;.R‘&AMMACENESMJ

OBSERVACIONES il “cmume
SIS | de los productos

Imagen 2: Certificado de instalacion de puertas de interior
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Novedades y Seguimiento de Obra

ALMACEN [reom] ™ T T *° | No.Servicio:
OV O ENTE WM OA GAD
OMRECCION DR LA DA, NOMBNE L NTARGALTD) DF CalA
TILLFOMOR BT SOR
oW NS TALAZO™
ACTMIDADES REALIZADAS ¥ APROBADAS POR EL CLIENTE « ENCARGADO DE OBRA Dégencar etra egible
P DFL CLIENTE O ENCARGADO FOVA BT RON | NS RALADON

V3 Febreso 201
Linea nacional 01 8000 127 373
En Bogota 30 77 115

www.homecenter.com.co tienda online abierta 24hrs

Imagen 3: Formato novedades y seguimiento de obra
Fuente: Suministrada por la compafiia

Servicio No Efectivo

Tienda SERVICIONO EFECTIVO  No. 14351
Fecha dei servicio. |Nombre Chients Nota Pedica. lce
Servicio de | Direccién dei servicia,
Causa por la cual el servicio no fue efective:
1. Producto incompleto =l 2. Producto Defectuoso  [] 3. €l drea a instalarno cuenta con las [
condiciones 1Hcnicas o el espacio
4. Mala asesoria en medidas D 5, Despacho errado =) I
6. Otro, cual? — ]

‘de quien recibe al técnico:
otos dequin

del Técnico:

o ~ Nombre del tacnico: Observaciones Cliente
cC

Firma Caente:

= o .
oo m 115 Ln_-uuo:mmucm

homeconter.
ORGINAL CLIENTE - ROSADA FMPRFCA 4 1

Imagen 4: Formato de servicio no efectivo
Fuente: Suministrada por la compafiia
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B. Encuestas a auxiliares de instalacion

DIAGNOSTICO

Agradecemos su cofaboracién dando respuesta a las siguientes preguntas,
contestar de la manera mas amplia posible:

8. Cusles son los requisitos exigidos por su cliente (Homecenter) y usuario
final (Comprador dei servicio de instalacidn)

b. En sus palabras describa brevemente fas actividades que realiza en un dia
comin,

c. Indique los recursos que utiliza para ejercer sus actividades (tecnologicos,
fisicos, otros)

ﬂ:-W?mmmmum
con lo

e. Cual es el procedimiento definido para manejo de formatos, donde se
conservan,

f. Conoce que satisfechos estan sus clentes (Homecenter) y usuario final
(Comprador del servicio de instalacién)

g. ¢Que considera que(la falta para hacer un trabajo mas eficaz?
Enténcase por eficaz / eficacia: extension an /a Que 36 realizan las sctividedes planficedss
y se alcanzan los resuffados planificedos.
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Agradecemos su colaboracidn dando respuesta a las siguientes pregunias,
contestar de la manera mas ampla posible:

a. Cuales son los requisitos exigidos por su cliente (Homecenter) y usuarnio
final (Comprador del servicio de Insialacion)

b. En sus palabras describa brevemente las actividades que realiza en un dia
comun,

¢. Indique los recursos que utiliza para ejercer sus actividades (tecnologicos,
fisicos, otros)

d. ;Que colroles ejerce o reakiza para garantizar que los procesos cumplen
con lo requerido?

e. Cual es &l procedimiento definido para manejo de formatos. donde se
conservarn.

f. Conoce que satisfechos estan sus clientes (Homecenter) y usuario final
(Comprador del servicio de instalacién)

g. ;Que considera que @ hace falta para hacer un trabajo mas eficaz?
Entidndase por eficaz / eficecia: extension an la que 86 realizan las scthvidades planilicadss
y so alcanzan los resulfados planificados.
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Agradecemos su colaboracion dando respuesta a las siguientes preguntas,
contestar de la manera mas amplia posible:

a. Cusles son los requisitos exigidos por su ch ( g
final (Comprador del servicio de Instalacion) bconter) y usuario
b. En sus palabras describa brevemente las actividades que realiza en un dia
comun.
c. Mmomnwm”mmw”
fisicos, otros) A ﬂm(bmm
d. ,Que cotroles ejerce o realiza para garantizar que los &
con lo requernido? procesos cumpien
e, Cual es el procadimiento definido para manejo de formatos, donde se
conservan,
f. Conoce que satisfechos estan sus clientes (Homecenter) y usuario final
(Comprador del servicio de instalacién)
9. ¢(Que considera que la hace falta para hacer un trabajo més eficaz?
Entidndase por eficaz / eficacia’ extensidn & ls que se realizan las sctvidedes plandicsdas

y 50 aloanzan los resultados plonifcados.
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C. PROCEDIMIENTO SERVICIOS ADMINISTRATIVOS

1. OBJETIVO

Describir las actividades administrativas necesarias para la adecuada ejecucion y seguimiento
del servicio de instalacion de puertas y toma de medidas, con el propdsito de estandarizar las
labores realizadas por el personal de administrativo.

2. RESPONSABLE
Auxiliar Administrativo.

3. ALCANCE

Aplica para todos los servicios de instalacion de puertas y toma de medidas contratadas por
medio del cliente HC, cuya instalacion sea efectiva o para los casos en los que se presenten
novedades que impidan la ejecucion de la labor programada.

4. DEFINICIONES

e Centah: Aplicacion propiedad de Home Center en la cual se cargan los requerimientos
que debe atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe
contar con un formato de cierre o registro de novedad.

e Lead: Numero consecutivo asignado a la solicitud de trabajo o instalacion.

5. PROGRAMACION DE SERVICIOS EN CENTAH Y BITACORA
Después de acordar la programacion con el cliente se debe ingresar los datos en el sistema
centah y bitacora de programacion.

5.1 RECONOCIMIENTO DE LA LEAD?

Este primer paso se realiza antes de llamar al cliente, como un procedimiento de
identificacion de los servicios a programar. El proceso inicia reconociendo, la lead o servicio
en la pestafia Mesa de Trabajo, luego en la pestafia Seguimiento en Ordenes de Medicion /
Instalacion, abriendo las leads que aparecen como nuevos servicios. Este procedimiento
debe hacerse en un tiempo no mayor a dos horas, de no ser realizado en este transcurso de
tiempo se generara una alerta en el sistema, la cual se identifica al ponerse la lead de color
rojo. Esta lead tendra que ser reconocida dando clikc en el nimero de orden, de inmediato
para no generar incumplimientos con nuestro cliente HOMECENTER.

2 Lead es un término inglés que indica textualmente "adelantar" o "tomar la delantera".
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e [ /L Anuncios ” @) Reportes ”(\ Encontrar orden Hlﬂ Calendar\o”,ﬂ Servicios de Tienda H (2 Empleados l "= Mesa de trabajo

SODIMAC

Mesa de trabajo

Accion a realizar Agendar Medicion

Reclamos
N°de , Fecha Servicio Tienda Nombredel , N°de Localidad  Direccion & FueRe Fecha de "
Sequimi Orden * Solicitada de ¢ cliente 7 teléfono ¢ programado  registro
eguimiento en Ordenes - A
0 Medicion del cliente
de Medicion /
Instalacion Medellin- 8
2197222 Re Medicion S anfelpelopez 4370823 Laureles  Coic SARTEZE medelin 20160308
uan 3 los colores
Estadio
AMPARO
2197386 Re Medicion N FORERODE  2iogss  Dogofa  CALLETB#5-02.BOGOTA 2016-05-08
Cedritos Usaquen EL NOGAL
GAVIRIA
2197466 Re Medicion LEs ) gustavo ad.nlin 508 8566 Antipquia- calleTsur #46-22 apto 108 Na 2016-09-08
— Envigado ruiz valencia Envigado torre 2, sabaneta, sabaneta
19 tubiela del (31) 4492 avenida 60 multifamiliares
2197637 Re Medicion carmen mendez Ibague onzaga apto 105, |bague. No 2016-09-09
Ibague N 6793
galindo salado

Accion a realizar: Terminar Medicion (Total: 15)

N°de , FechaProgramada . Servicio Tienda Nombre del .. N°deteléfono , Localidad Direccion B

Orden ™ de Medicion cliente  del cliente v

2162091 2016-08-02 TA Re Medicion 57 Sam‘a Marta  claudia patricia rubio 436 7506 Santa Marta manz h casa 10, santa marta, villa

e Buenavista romero frinida

2183714 20160827 TA Re Medicion 10 Suba Lrs Ewssity (31)78448203  Girardot ez D)= Ui e D e e
Jimenez Cortes sol, girardot, girardat

Aunmana mman A mn Las LTI A A maria clemencia  aan 2rna Cali-Comuna  carrera 67b # 41-41 ciudad de dies. cali

Imagen 1: Reconocimiento de Lead
Fuente: Suministrada por la compafiia

5.2 VERIFICACION DE LA INFORMACION
Este paso es el inicial para confirmar el servicio, en él se verifica:
e Cliente.
e Ciudad.
e Numeros de contacto.
e Servicios contratados y cantidades.
e Direccion donde se prestara el servicio.
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ﬁ [ /i Anuncios ] [ @) Reportes “L\ Encontrar orden Hmca\endarm H.ﬂ-" Servicios de Tienda ] [ (B Empleados ] [ & Mesa dalraba}o]
SODIMAC

© Regresar [ - Guardar como PDF J[ Contrato ]

Informacién del cliente Informacién de la Orden

Nombre |jyis Nimero de 2195886
Apellid Orden/Factura

ellido

P orres Registrada por ST

Tipo de Cliente |Personal - Fecha de la orden 2016-09-06 18:09:09
N° de Identificacidn  3gg158 Creador de la orden COLOMBIA API (HD )

Compafia Fecha de Seguimiento [ Parte del Dia ~  [Fecha de Seguimiento
Direccion donde se |carrera 7 B & 18 A-24 Fecha de trabajo [ Pare del Dia ~ [ Seleccionar fecha de Trabajo
realizara el servicio

Reprogramar Fecha Mo
Datos adicionales de ||NTERIOR 2 de Trabajo
Ub'f“‘“" Pagado en 2016-09-06 18:09:09
Ciudad [FUNZA Estatus Medicion Reconocida
Barrio |FUNZA Senvicio Re Medicion
Localidad Cundinamarca-Funza Tienda 23 - Tintal
Teléfono primario |(31) 0758 3213 Ext Cargo por Viaje debe aplicar para esta Orden

Teléfono de trabajo Ext Cancelar Orden

Teléfona celular |(31) 0758 3213
Correo Electronico |SELEPREGUNTA@HOTMAIL.COM Re direccionar orden

Enviar promociones - No Nuevo Empleado > Seleccione un Empleado < | =

Actualizar Informacion del cliente I Notas

Imagen 2: Verificacion de Informacion
Fuente: Suministrada por la compafiia

53 VERIFICACION DEL CLIENTE

En este punto se debe realizar una revision previa, ya que al comunicar al cliente se debera
dar la informacion de fecha, horario y técnico quien atenderé la visita.

Se debe tener en cuenta que se revisara la o las lead del cliente para determinar si se debe
enviar nuevamente al técnico; o el servicio es adjunto a una visita anteriror, si ya se realiz6 la
visita y se cuenta con el certificado se cargara en al lead para su respectiva aprobacion.

Para este proceso se debe tomar el numero de identificacion del cliente, se remite a la pestafia
encontrar orden y se registra la informacién (nimero de identifiacién), y se finaliza con la
pestafia encontrar orden.

El sistema nos arrojara la informacion del cliente asi:
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ENCONTRAR ORDENES / PASO 1

(% ) T A - [ I e P )
SO0IMAC -

Serico
Tox Chente  rocvets Focha iniclat 3
Tonta Extats 100 ° Focha Fined -
N Tipe de focha 1 oo0i 0 1oy
Evghead
" do Ovden
N e Reclams
[ P Wontrancc & record f4 | A Gxpoctar 2 Excel Guardar como P8 / impriamis
Nimero de . Nombee del chente
Orden¥ acters

W gunzabe

Wy gorrae

My goroles

dgbarrena Vighgread com

Ry gorcales dgbarrena TG gread o

ORDENES ENCONTRADAS

Imagen 3: Informacion del Cliente
Fuente: Suministrada por la compafiia

Se identificaran las ordenes encontradas y el estado.

ﬁ i, Anuncios || @) Reportes [JCuwnmvun][,ﬁlsErvxcms de renaa][_bsmpaemosnauesme Il.\b.\,o}
SODIMAC

Encontrar orden
Servicio
Todo - Cliente Fecha Inicial [
Ty Estatus =
Todo -
Todo
En espeTa U pago .
s SMCETada después de reconocida
RS aonodte Cancefada Durante fa Venta
Reconocida Cancelada Después de la Venta
En progreso Gaggelacion no Confimada
Cotizada
Cotizacién abandonada Nueva instalacion
Venta Aprodada Instalacién Reconocida
Terminada Instalacion no Reconocida
Orden no Construida Sin Fecha Tentativa de Instalacion
Pago Atrasado Instalacion Programada
Reembolso Pendiente Instafacion Terminada

Reembolso no Confirmado Instalacion Incompleta
- Instalacion por Aprobarse
T4 Medcién

Medicion no Reconocida

Medicién Reconocioa

Fecha de Visita de Medicién no Establecida

Medicién Programada

Medicn Incompieta

Medicién Terminada

Medicién no Valdada

Imagen 4: Ordenes y Estado
Fuente: Suministrada por la compafia

ENCONTRAR ORDENES / PASO 2
2
g slecti tnkio
]

ESTADO DE LAS ORDENES

©2016 Centah Inc

o usted ac

idoy Términos de Uso ¥ idad de Centah, y

05 mismos.

Despues de validar esta informacion se genera un estudio de la bitacora contabilizando
tiempos de servicio y desplazamientos, se incluye en la programacién una hora como tiempo

de almuerzo.
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| weess ]
20150815 11 cedrtos 2178586 seae 2 54 660 23 casm, bogota,
20160814 | 80Avda 85ur 271538 a1593200 r3aezen
20180814 13 50acha 277155 S2728% 2 trvs2an 36
20160814 23Tinal 27775 a81a08e4 2 88 %60
20150835 68 Calle 80 2177735 7osaties CARRERA 10 #'52 -2¢ APTO 203, BOGOTA, LA QUESADA PARGUE 52

20160516 68 Calle 50 2178697 269544 DIANA CAROLINA VELASCO CRAS3#%20- 17, BOGOTA, FONTIBON CETRO 3 banco de occidente
20160816 10 5uba 2179217 52714779 8/19/2016 LIZ LOREN APONTE MORENO CRA 102 # 155 - SOTORRE 4 APTO 703, BOGOTA, EL PINAR

VIERNES 19
20160816 11 Cedritos 2178765 163021 carretera tabio zipaquira vere da rio frio oceidantal, tabio, devicion d tabio Cajica &n la Y en el CAl encuei
20150726 12Cajca 2163298 79708576 8/20/2016 cre 243061 it B o
20150811 11 cedritos 2174911 39693914 8/20/2016 calle 15347 b62
20160811 65 Colle 50 2175129 36156472 78 661surh
04/06/2016 23Tints! 2121051 79835537 [ 8/22/2016 i Il B2 # 52-72 casa 178, bogots, cludad tintal L
201607-31 23Tintal 2167007 79459604 §/22/2016 rige cll 79479 casa 221 s 1 lote 2, bogota, tintal
20150518 80 Avda 68 5ur 2180420 52770030 NE PUENTES CALLE 355UR N 75- 8 26 ENTRADA 9Y 10BLOQUE 16 APTO 209, BOGOTA, KENNEDY 7
20160817 10 Suba. 2179831 52391656 PAOLA VARGAS CALDERON CRA 102 # 155- S0 INT 1 APTO 606, BOGOTA, PINAR DE SUBA CONJUNTO ARBOLEDA DEL PINAR

LunEs22

20160713 13 Soacha 2152570 53122323 oren Caroine Suzza Gomez calle 10 o 2. 78 torre 20 apto 208, sbate, sibate
20150818 13 50acha 218005¢ 2020716106 CALLE 18NO 02 - 38, SOA«
18/08/2016 13 S0atha 2180105 2468504 calle 70 bhbis no 78-
05/08/2016 80Avda 68 5ur 2172018 52140538 Carrera 72/ &
20160818 80 Avda 68 5ur 2180188 19081628 u rez Carrers 502 # 33501

20160819 68 Calle 80 2180996 s pinzon trav8ibnssale
20160702 53 Calle 80 2108654 51652060 cr 48 % 105350, botota, pasadena

20160816 11 Cedritos 2179180 5005285583
20160808 11 Cedritos 2173485 50808458 g
20160818 11 Cedrites 2180296 52083365 EL MEDINATRIANA CALLE 165 NRO. 7 - 85 BLOQUE 11

calle 142 % 13- 33 apto 1009 e
40 casa 61, b

01/02/2016 NORTE BOGOTA 2038648 1020735363 EYTTELITRN LA SALAMANCA CRABH 173-48 REDIL DE CASTILLA 1 CASA 117
20160816 105uba 2179217 52714778 LIZ LOREN APONTE MORENO CRA 102 # 155 - SOTORRE 4 APTO 703, BOGOTA, EL PINAR

Imagen 5: Bitacora
Fuente: Suministrada por la compafiia

El contacto al cliente debe ser concreto y efectivo, por lo cual se debe tener una informacion
clara para generar la programacion correspondiente.

5.4 PROGRAMACION DEL CLIENTE
Remitirse al instructivo “INS02 Instructivo Comunicacion con el Cliente, numeral 5.17.

e Se debe aclarar en el espacio de obserciones de la lead la hora y fecha acordada con el
cliente.

e Con los técnicos instaladores externos, se generara un primer contacto para validar la ruta
y rango de horarios en los cuales se atenderan los servicios.

¢ Si el cliente no acepta ninguna de las programaciones que se le proponen, se le debera
aclarar que se validara la programacion y se cotactara nuevamente.

e Se deben llevar las anotaciones en la bitdcora por cada cliente contactado.

5.5 PROGRAMACION BITACORA

Esta se generara con la confirmacion por parte del cliente al finalizar la Ilamada, se registrara
primero en el sistema Centah y luego en la bitacora de programacién:

Centah

Medidas: Se debera colocar fecha de programacion segun el acuerdo con el cliente.
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Cambio de contrasefia | Miinformacidn | Salir del Sisteme

(& Anuncios @ Reportes €, Encontrarorden I catendario | & Servios de Tnda ] & Empieaos | & esa dewavsia

SODIMAC

Informacion de la Orden N'2197222 FECHA DE TRABAIO

se determinara el dia especifico
en que se prestara el senvicio

| [ Reguesar] Guardar como PDF “ Contrato |

Informacién del cliente Informacion de la Orden
o " P, ~ PARTE DEL DIA
jombre i imero de .
uan feipe e e Se determinara el rango de
Apellido |jopez Registrada por 5T e horario de |a atencicn al cliente
Tipo de Cliente  Perscnal Fecha de la orden 2016-09:06 16:09.12 .
N° de Identificacion 71791214 Creador de la orden  COLOMBIA AP { HD ) - ~
Compalia Fecha de Seguimiento -./pn(- del Dia:
Diraccion donde 58 calle 534 % 78426 Fecha de trabajo | Parte del Dia
realizara el servicio
Reprogramar Fecha ([P ep v 12016
Datos adicionales d8  sriba de la iglesia san demente de Trabajo
Ubicacién Pogadoen | 0 L M X 4
Ciudad  medelin Estatus | 28 20 30 31| 1 : SELECCIONAR FECHA DE TRABAIO
Barrio jgs colores Senvicio ! ¢ Al dar click en este link serd
Localidad Medelin-_aureles Estadio Tienda programado dentro del sistema
Teléfona primario 437 0823 Ext ((Cancelas Orslea | CENTAH la fecha de trabajo.
Teléfono de trabajo Ext
Teléfone celular | (31) 1383 5222 Re direccionar arde!

Correa Electronics  juanfe7302@hotmail com

Enviar promocicnes No

Nuevo Empleado > Seleccione un Empleado -
Notas

‘Actualizar Informacién del clisnte |

Anexos
Catdlogo de > Seleccione un Catalogo < -
archivos
Imagen 6: Registro de Programacion de Visita
Fuente: Suministrada por la compafiia
Cambio de contrasefia | Miinformacion | Salir del Sistema
[ 12 anuncios [ @ Reportes €, Encontrar orden] [ Catendario] [ & servicios de Tienda ] @ Empieattos | a2 Mesa ae wrabaio

SODIMAC.
[ @ Regresar Guardar como POF | Contrato FECHA DE TRABAIO
Informacion del cliente Informacién de la Orden Esta serd acordada con el cliente, en

cuanto el producto sea entregado por
Nombre viviana Nimero de 2188274 HOMECENTER
Orden/Factura

Apellid
pellido | prada Regisirada por ST

Tipo de Cllents [personal - Fecha de la orden 2016-08-28 18:02:12
N° de Identificacién 31307013 Creador de la orden COLOMBIA API (HO )
Compaiiia Fecha de Seguimiento M Pa ia ~  [Fecha de Se o]
Direccion donde se | camera 1 c bis # 61-37 1 piso Fecha de trabalo 2016-08-30 5 Parte del Dia Tarde_gy + [ Seleccionar fecha de Trabajo | @————————
realizara ef servicio Reprogramar Fecha No
Datos adicionales de | al lado del colegio sistevalle de Trabajo
icacion Confirmacion de Cita 2016-08-30 12:40:26 PARTEDELDIA
Cluded [ca con Clenta Se determinara el rango de horario de la
Banio bamanuila Pagado en 2016-08-28 18:02:12 stencidn al cliente
Localided Caf-Comuna cinco Estatus Medicién Incompleta
Servicio Re Medicion
Teléfono primario (31 2297 8252 Ext.
Teléfons de trabajo - Tienda 31 -Call ae SELECCIONAR FECHA DE TRABAIO
Teléfono colular ((31) 2267 8252 | Completar Medicion | | Cancelar Orden Al dar click en este link serd programade
o B dentro del sistema CENTAH la fecha de
Comeo Electrénico | cherita 70 @hetmailcom Re direccionar orden trabajo.
Enviar promociones No

Nuevo Empleado > Seleccione un Empleado < -

Actualizar Informacion del cliente |
L Notas

Anexos

Catalogo de | Seleccione un Catilogo < -
archivos

Imagen 7: Registro de Programacion de Visita
Fuente: Suministrada por la compafiia

5.6 ENVIO DE INFORMACION A LOS TECNICOS

Al finalizar la jornada se enviara la informacion a los técnicos de las rutas programadas para
el siguiente dia, esta informacion es tomada de la bitacora, y seran enviados los “Formatos
Toma de Medidas™ de las instalaciones programadas.
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Los técnicos instaladores, al finalizar la jornada, enviaran los formatos diligenciados de las
visitas realizadas al Auxiliar Administrativo en formato PDF y se informard si hubo
novedades relevantes en el turno de trabajo.

6. METODO PARA CARGAR FORMATOS AL SISTEMA CENTAH

Después que se han diligenciado los formatos en presencia del cliente y donde este plasma su
firma en actitud de aprobacion, el instalador al terminar la jornada debera enviar una imagen de
los mismos al correo de instalaciones, instalaciones-hc@interdoors.com.co marcandolo con el
nombre del cliente y la tienda donde se vendid el servicio.

El proceso de cargue de formatos al sistema Centah inicia al término de la visita programada al
cliente, sea esta efectiva en la instalacién o toma de medidas, o no efectiva con formatos de
novedades o0 servicios no efectivos.

Para cargar en el sistema se debe realizar el siguiente proceso:
6.1 IDENTIFICACION DE LOS CORREOS

Como se muestra en la imagen se deben identificar los formatos enviados por los técnicos de
instalacion al terminar la jornada.

€« C 8 https;//mail.google.com, ) Q =
6 label ser-bogota-ins “ D o
La conversacion se ha marcado como no leida. Deshacer = Lea
y Se identifica el formato o
enviado por el instalador.
REDACTAR Dector fabio prieto pefia certficado nuvia ofero - Buen Dia Adiunto envio certficado Fabio B2 = 9sept
darwin callejas FORMATO INSTALACION GLORIA DAZA CLL 80 - Buensas tardes ver D 5 Bsept
' darvin callgas FORMATO INSTALACION ESPERANZA PINEDA DORADO - Buenas tardes Ver adjupnf attDarvir > Ssept
: darvin calljas FORMATO INSTALACION JORGE MORA NORTE - Bus ver agrfl ® Tk gy
: darvin callgas FORMATO INSTALACION MIREYA MORA SUBA - Busnas targee Ter a cias att Darwir ® Tset
g darwin callejas FORMATO INSTALACION YOLANDA JIMENEZ CLL 80 - Buenas tardes ve gracias att Da @ Tspt
B darvin callgas FORMATO INSTALACION AMANDA MANRIQUE SUBA - Busnas tardés ver adjunto racias att ® bt .
S Q
) darvin callejas FORMATO INSTALACION CARLOS MICALE CEDRITOS - Buenas fardes ver adjunto gracias ait Da = 6sept
Y darvin callejas (2 FORMATO INSTALACION MARIA EUGENIA NINO AV.68 SUR - Buenas ta ® Ssept
a darvin callejas (2 FORMATO INSTALACION CLAUDIA ISABEL MEDINA CEDRITOS - Buenias fardes ver adjunto oracias att Da ® Ssept
» darvin calejas (2 FORMATO INSTALACION RIGOBERTO PARDO TINTAL tardes ver adunto racias att Darvin @ Ssept '
S darvin callejas FORMATO INSTALACION ALEX MOORE CEDRITOS - dos v t it Darvi @ 2sept .
‘_,g) darvin callejas (2 Futt FORMATO INSTALACION DIANA CAROLINA VESLASCO CLL 80- B a ¥o racias aft D »  2sept
o darvin callejas FORMATO INSTALACION JOSE SANDOVAL CLL 80 - Buenas tardes ver agjunto att D ® 3w
darvin callejas FORMATO INSTALACION RUTH ESTELLA CASTANEDA SOACHA - Buer ver agunto gr [ ® e,
)
") FORMATOSENBLA..pdf ~| - FORMATODENOVE..pdf ~| ™. FORMATOENBLAN..pdf ~| ™= FORMATO MEDIDAS..pdf | ~| "% FORMATO MEDIDAS..pdf = ¥ Mostrar todas las descargas.. X

Imagen 8: Identificacion de Correos
Fuente: Suministrada por la compafiia
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6.2 DESCARGA DE FORMATOS

En este paso es muy importante verificar que los formatos estén bien diligenciados, que
tengan las firmas tanto del cliente como del instalador. En caso contrario se debe informar al
técnico via correo electronico la novedad presentada.

Abrir el correo y antes de descargar el
documento hay que verificar que este
bien diligenciado el formato de los
! “ u contrariose debera devolver al técnico

para su correcto diligenciamiento.

)

e ]
»
3 — e
y ' i :
» R [
K ADO DE INDIALALIUN
) AS D RIOR
0
L
sl =
: V‘HC{!J‘I;ELAMSTALAC\O\'
CHECK LIST
PUERTAS
DE INTERIOR
Pigea 1 0t Q +
Imagen 9: Descarga de Formatos
Fuente: Suministrada por la compafiia
6.3 IDENTIFICAR EN BITACORA

Se debe identificar en la bitacora el cliente al cual se le diligencio el formato. En la bitacora
se debe colocar el color segun sea el tipo de formato, el cual nos indicara que el formato ya

estd cargado. Por ultimo tomar el ndmero de la cédula para poder acceder a las lead
relacionadas con el cliente.
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e Identificar la lead ya programada, en la

1588 .

o T bitécora, se debe colocar el color que

L identifica que ya se cargo el formato en el

1571 .

B sistema.

+ =  CONVENCIONES ~  EDICSSONBARRIGA ~ HECTORFABIO PENA - | TDARWINCALLEJAS ~  TIIMEDELLIN ~ | MEDELLIN 2 ~ | CALI ~ | CALI2 = |IBf ¢

Imagen 10: Identificacion en Botacora
Fuente: Suministrada por la compafiia

€« C 8 httpsy//scolombia.centah.com/?_ find_orders W=
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© 2016 Centah Inc.
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Imagen 11: Busqueda de Leads
Fuente: Suministrada por la compafiia
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6.4 IDENTIFICAR LAS LEADS

Al desplegarse las lead se identifican en cual se cargara el formato. El formato de medidas
debe ser cargado en la lead con el estatus medicion terminada y el certificado de instalacién
se carga en la lead con el estatus instalacion completa o dado el caso de que se presenten
novedades y servicios no efectivos se deben adjuntar.

€ C £ https//scolombiacentah.com

ﬁ A Anuncios I Lmlendano‘ IE Servicios de Tienda ] [L Empleados H #&Mesa de 1ramm‘

SODIMAC
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de factura se verifican los servicios
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© 2016 Centah Inc.

Entraindo a esle sitio wieb, actuaimente locakzado en scolombla centah com usted acepta
que ha beido y entendido los Terminos de Uso y Politica de Privacidad de Centah, y
habhendo leido y entendido, volunltariamente se regira por bos mismos Térmings de Uso

centificado nuvia oteropdf ¥ Mostrar todas los descargas., %

Imagen 12: Identificacion de Leads
Fuente: Suministrada por la compafiia
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6.5 CARGUE DE FORMATOS DE NOVEDADES Y SERVICIOS NO
EFECTIVOS

Las novedades y el formato de servicio no efectivo, se deben adjuntar como archivos
adicionales de soporte o de consulta en el sistema Centah. Estos se cargan dando click en la
pestafa catalogo de archivos.
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Imagen 13: Cargue de Formatos Novedades y Servicio No Efectivo
Fuente: Suministrada por la compafiia

6.6 CARGUE DE FORMATOS DE MEDIDAS Y CERTIFICADOS DE
INSTALACION

Los certificados de instalacion y los formatos de medidas se cargan dando click en el boton
completar orden, este despliega el botdn seleccionar archivo.
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Imagen 14: Cargue de Formatos de Medidas y Certificados de Instalacion
Fuente: Suministrada por la compafiia

Seleccionar los archivos para que sean cargados.
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Imagen 15: Seleccion de Archivos
Fuente: Suministrada por la compafiia

6.7 CONFIRMACION DE CERTIFICADOS CARGADOS Y NOTAS
ACLARATORIAS

Después del cargue de los formatos, como un metodo de confirmacion por parte del sistema,
aparecen notas resaltadas de color verde en la parte superior de la pantalla.
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Imagen 16: Notas de Confirmacién
Fuente: Suministrada por la compafia

6.8 CONFIRMACION DE NOTAS ACLARATORIAS

Después del cargue de los formatos, se pueden colocar notas aclaratorias sobre la instalacion
realizada.
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D. INSTRUCTIVO COMUNICACION CON EL CLIENTE

1. OBJETIVO
Describir el protocolo de comunicaciones implementado para lograr comunicacion efectiva
con los clientes que contratan los servicios de instalacion de puertas y toma de medidas.

2. RESPONSABLE

Auxiliar Administrativo.

3. ALCANCE

Aplica para todos los servicios de instalacion de puertas y toma de medidas contratados por
medio del cliente Homecenter, cuya instalacion sea efectiva o para los casos en los que se
presenten novedades que impidan la ejecucion de la labor programada.

4. DEFINICIONES

Centah: Aplicacion propiedad de Home Center en la cual se cargan los requerimientos que
debe atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe contar
con un formato de cierre o registro de novedad.

5. COMUNICACION CON EL CLIENTE
5.1 PROTOCOLO REALIZACION DE LLAMADAS

El agendamiento de las visitas del personal técnico para la toma de medidas y las
instalaciones de puertas se realiza via telefénica, por este motivo es de suma importancia
cumplir a cabalidad las recomendaciones y el paso a paso en la comunicacion con el cliente
descrito en el protocolo de llamadas.

Los pasos a seguir en la comunican con el cliente:

e Antes de iniciar la llamada se debe tener a la mano la agenda de instalacién, con la
que se identificara de forma facil y répida, los dias y horas disponibles para la visita
del técnico de instalaciones.

e Cuando se realiza el primer contacto con el cliente es muy importante manejar un tono
de voz moderado, expresar un trato cordial y amable.

e Siempre se debe saludar con amabilidad (buenos dias-buenas tardes).
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e Preguntar por el cliente que aparece en nuestro sistema Centah de forma educada,
anteponiendo el trato de Sefior(a).

e Al iniciar la conversacion con el cliente se informara el nombre del técnico y el de la
compafiia, en este caso HC area de instalaciones.

e Se describe el objetivo de la Ilamada, confirmando los servicios adquiridos por el
cliente.

e Se informa al cliente los dias y horas disponibles para la visita del técnico instalador,
se proporcionan 3 opciones para llegar a un acuerdo en la programacion.

e Confirmar los datos del cliente que se tienen en sistema, tales como el nombre,
direccion, incluyendo indicaciones adicionales que ayuden a una mejor ubicacion de
la residencia del cliente y nombre de la persona que atendera la visita.

e Se informara al cliente el nombre del técnico que ejecutara el servicio, su presentacion
personal y la forma de identificarlo.

e Por ultimo se informara nuevamente al cliente la fecha y hora a la cual fue
programado el servicio, el nombre del técnico que realizara la visita, los productos
adquiridos y la direccion de residencia.

5.2 RECEPCION DE LLAMADAS

En la recepcion de llamadas se deben tener en cuenta las siguientes directrices:

e Las llamadas deben ser contestadas de forma réapida. No se debe hacer esperar a la
persona que llama.

e Larespuesta debe ser educada con actitud de servicio.

e Siempre se debe responder de forma amable, sencilla y directa. Es muy importante
recordar que hay que tratar de usted a todos los interlocutores.

e La linea telefénica debe estar en lo posible libre para cualquier requerimiento de los
clientes, mesa de ayuda o instaladores.

5.3 RECOMENDACIONES GENERALES

Recomendaciones a tener en cuenta:

e Al presentarse una equivocacion al Ilamar, se debe solicitar disculpas por el error
cometido.

¢ No se deben entablar largas conversaciones por telefono. Se debe otorgar informacion
de forma clara y lo mas concisa posible.

e Silallamada pasa al correo de voz, se debe dejar un mensaje muy breve.

e Devolver las llamadas en los términos especificados por el cliente (dia, hora, etc.).

60



E. PROCEDIMIENTO TOMA DE MEDIDAS E INSTALACION DE PUERTAS

1. OBJETIVO

Describir las actividades necesarias para la ejecucion del servicio de instalacion de puertas y
toma de medidas, con el propdsito de estandarizar las labores realizadas por el personal de
Instalaciones.

2. RESPONSABLE

Ejecucion: Técnicos Instaladores.

3. ALCANCE

Aplica para todos los servicios de instalacién de puertas y toma de medidas contratados por
medio del cliente HC, cuya instalacion sea efectiva o para los casos en los que se presenten
novedades que impidan la ejecucién de la labor programada.

4. DEFINICIONES

e Centah: Aplicacion propiedad de Home Center en la cual se cargan los requerimientos
que debe atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe
contar con un formato de cierre o registro de novedad.

5. POLITICAS

5.1 El servicio no tiene contemplado efectuar instalaciones de puertas vaivén, corredizas, 0
entradas principales, se debe informar al cliente el alcance o cubrimiento que tienen el servicio
de instalacion de puestas.

5.2 La cerradura es proporcionada por el cliente, esta debe contar con todos sus accesorios
para su instalacion en el momento del montaje de la puerta.

6. TOMA DE MEDIDAS E INSTALACION DE PUERTAS

6.1 TOMA DE MEDIDAS

Inicio del Servicio: El técnico Instalador y/o el Auxiliar de Instalacion al llegar al domicilio
del cliente saluda de forma cordial y amable, se presentan ante el cliente mostrando su
identificacion de HC, informa su nombre, cargo y el motivo de la visita.
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Solicita la factura de compra del servicio de toma de medidas adquirido, con este valida los
datos del cliente y confirma los productos adquiridos con la informacion proporcionada
previamente por el Auxiliar Administrativo.

Revision de Espacios: Después de la verificacion de la informacion, se procede a revisar los
espacios que el cliente tenga destinados para la instalacion de puertas.

Para garantizar una toma de medidas exacta, el espacio no debe tener ninguna clase de
obstaculo, no debe presentar puertas 0 marcos instalados, ya que esto afectaria la medida real
del espacio destinado para la instalacion de la nueva puerta.

Toma de medidas: En esta actividad se utiliza el “Formato de Toma de Medidas”, 1as
instrucciones para el correcto diligenciamiento se encuentran en el instructivo “INS01
Diligenciamiento de Formatos, numeral 6,3 .

En el “Formato de Toma de Medidas” se debe especificar en la casilla “Elemento”, si las
medidas tomadas hacen referencia a un vano o a una hoja, esto determinara si es requerido el
marco.

La actividad inicia con la toma de tres (3) medidas del ancho del espacio donde sera ubicada
la puerta:

e Laprimera de ellas en la parte superior a 10 centimetros del marco.

e Lasegunda a la mitad de la altura del marco.

e Laterceraen la parte inferior a 10 centimetros del suelo.

Imagen 1: Toma Medidas Ancho
Fuente: Suministrada por la compafiia
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La actividad continua con la toma de dos (2) medidas del alto del espacio destinado para la
instalacion de la puerta:

e Laprimera al lado derecho del espacio, desde el piso hasta la parte superior del marco.

e Lasegunda al lado izquierdo, desde el piso hasta la parte superior del marco.

Imagen 2: Toma de Medidas Alto
Fuente: Suministrada por la compafiia

Con las medidas tomadas, se identifica la menor medida entre los 3 anchos y la menor entre
las 2 alturas, estos valores se consignan en el “Formato de Toma de Medidas”, porque es la
medida ideal del producto para que no presente dificultades o novedades en su instalacion.
Para la toma de medida del marco, es suficiente con establecer el grosor del muro. De esta
forma se podra elegir el marco que mejor se adecue al espacio.

En el caso de identificar desnivel en los muros o si se observa la necesidad de instalar un
tapaluz, se informara al cliente para que tenga claro las condiciones de instalacion y los
requerimientos adicionales. Estas novedades quedaran consignadas en el “Formato de Toma
de Medidas”, donde se indicar, en el caso del tapaluz, la cantidad de material necesario y el
tipo de esquema.

La actividad descrita debe ejecutarse para cada uno de los espacios en que se pretenda
instalar una puerta de interior.
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Fin del servicio: Se debe informar al cliente las novedades encontradas, deben ser tenidas en
cuenta por ellos para una correcta instalacion de la puerta; como los materiales adicionales
requeridos, desnivel de los muros, utilizacién de tapaluz, solicitud de retiro de puertas y
guarda escobas. Esta informacion debe quedar registrada en el “Formato de Toma de
Medidas”, el cual debe ser firmado con nimero de cédula por parte del cliente, en aceptacion
y conocimiento de la informacion e indicaciones dadas por el técnico.

El técnico entrega copia del formato al cliente, para que se acerque a un almacén
Homecenter para efectuar la compra del producto.

6.2 INSTALACION DE PUERTAS

Inicio del Servicio: El técnico Instalador y/o el Auxiliar de Instalacion al llegar al domicilio
del cliente saludan de forma cordial y amable, se presentan ante el cliente mostrando su
identificacion de HC, informa su nombre, cargo y el motivo de la visita.

Solicita la factura de compra del servicio de instalacion de puertas, con este valida los datos
del cliente y confirma los productos adquiridos con la informacion proporcionada
previamente por el Auxiliar Administrativo.

Preparacién Previa: Esta actividad inicia validando las medidas de los productos adquiridos
y confirmando que concuerden con las registradas en el “Formato de Toma de Medidas .

Imagen 3 Verificacion Medidas
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Luego se procede a verificar el estado del producto, en caso de encontrar novedades como
golpes, rayas o algun otro que evidencie un estado no apto para instalar, debe informar al
cliente inmediatamente, se toman evidencias fotogréaficas y se diligencia el “Formato de
Servicio No Efectivo”, las instrucciones para el correcto diligenciamiento se encuentran en el
instructivo “INS0I Diligenciamiento de Formatos, numeral 6,1 .

il '

Imagen 4: Verificacion Estado de los Productos
Fuente: Suministrada por la compafiia

El instalador verifica las condiciones de la superficie sobre la cual se va a trabajar, confirma
las medidas del ancho y alto del espacio, y del grosor del muro. Alista y ubica la
herramienta, materiales e insumos necesarios para el proceso de instalacion.

A /’ S .
Lon .

A9

Imagen 5y 6: Alistamiento de Herramienta y Materiales
Fuente: Suministrada por la compafiia

Instalacion del Marco: En esta actividad se pueden presentar 2 casos, el primero en el que
el espacio cuente con un marco instalado, con nivel adecuado y condiciones apropiadas para
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el montaje de la puerta. En el “Formato de Toma de Medidas” se encuentran especificadas

las novedades encontradas en la toma de medidas relacionadas con el marco. Luego de esto

se procede a instalar la puerta.

El segundo caso no cuenta con marco instalado, por lo cual se da inicio a la actividad con los

cortes de la madera necesarios para formarlo:

e Se procede a realizar un corte con un angulo de 45 grados en los extremos de los 2
largueros.

e Corte los 2 extremos del cabezal a un angulo de 45 grados. Los cortes son realizados con
una sierra manual, utilizando las plantillas suministradas en el kit de armado para
instaladores (Imagen 7 y 8).

uniones

» Corte un extremo de los largueros en angulos de 45.
» Corte los dos extremos del cabezal en angulos de 45.
' Tenqa en cuenta los lados de ubicacion de los larqueros.

Imagen 7 y 8: Corte a 45 grados
Fuente: Suministrada por la compafiia

El armado del marco debe ser a escuadra 90 grados, teniendo en cuenta que las uniones
queden perfectamente ensambladas, sin bordes sobresalientes (Imagen 9).

Imagen 9: Armado del Marco
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Ubicar el marco en el vano o hueco, se procede a nivelarlo y se realizan marcas en los
largueros para efectuar las perforaciones donde se incrustaran los chazos que lo fijaran al
muro:

e Laprimera a 20 centimetros del techo hacia el piso.

e Lasegunda a 20 centimetros del piso hacia el techo.

e Laterceraen el centro de las 2 perforaciones anteriores.

Después de perforar se colocan los chazos en los huecos realizados, se asegura con tornillos

confirmado una correcta fijacion del marco al muro. Para esta labor se utilizan chazos de
5/16 colapsibles plasticos y tornillo aglomerado negro de 6x2”.

Perforaciones Fijacion del marco

Imagen 10 y 11: Perforacion y Fijacion del Marco
Fuente: Suministrada por la compafiia

Instalacion de Puerta: Esta actividad inicia decidiendo junto al cliente el lado para el cual
quedara abriendo la puerta, las bisagras seran instaladas en el lado elegido, para lo cual se
rayaran indicaciones sobre el marco:

e La primera a 15 centimetros del cabezal hacia abajo.

e Lasegunda a 15 centimetros del piso hacia arriba.

e Laterceraen el centro de las marcas anteriores.
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Imagen 12 y 13: Ubicacion e Instalacion de Bisagras Sobre el Marco
Fuente: Suministrada por la compafiia

Se procede a sobreponer la puerta frente al marco con la altura adecuada para una correcta
instalacion, esta sera concertada con el cliente para su total satisfaccion, se marca sobre la
puerta la ubicacion de las bisagras que fueron instaladas previamente sobre el marco.

Imagen 14: Ubicacion de Bisagras
Fuente: Suministrada por la compafiia

Se fijan las bisagras a la puerta sobre las marcas realizadas en el paso anterior. Al finalizar
esta labor se instala la puerta confirmado el correcto ajuste de las bisagras.
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Imagen 15: Instalacion de Bisagras Sobre la Puerta
Fuente: Suministrada por la compafia

Instalacion de Cerradura: Se solicita al cliente la entrega de la cerradura con todos sus
accesorios, la instalacion se inicia marcando el lugar de la perforacion, a 95 centimetros del
borde inferior de la puerta al centro y a 6 cm del canto o borde de la puerta al centro, cada
cerradura trae una plantilla que puede ser usada para este fin. La perforacion se realiza con
una copa sierra de 54 milimetros, en este orificio sera instalado el pomo. Luego se realiza
perforacion en el canto de la puerta para la ubicacion del pestillo con una broca espada de 1”
(Imagen 16).

Imagen 15: Perforaciones para Instalacion de Cerradura
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Se ubica el pestillo en la perforacion del canto y se marcan los bordes, con un formén de 17y
con un martillo se hace un rebaje (elaboracion de caja), para que este quede al ras con el canto
de la puerta.

4

Imagen 16: Elaboracion de Caja
Fuente: Suministrada por la compafiia

Se coloca el pestillo en el agujero y se atornilla, posteriormente se ubica el pomo en la parte
externa introduciendo la guia hasta que se fije con el pestillo. Seguido de este paso se fija el
pomo interno a la cerradura y se atornilla; para finalizar se atornilla el recibidor o cantonera

en el marco.

Imagen 17 y 18: Instalacion de Cerradura
Fuente: Suministrada por la compafiia

Instalacion de Tapaluz: Se sobrepone los listones tapaluz sobre la puerta instalada a medio
centimetro del borde del marco hacia afuera; se marcan los extremos para realizar un corte en
angulo de 45.
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Imagen 19: Corte de Tapaluz
Fuente: Suministrada por la compafiia

Después de efectuar estos cortes y ubicar los tapa-luces, se fijan con puntilla sin cabeza de 1”.

Revision de Instalacion: Esta parte se realiza en compafiia del cliente quien verifica que los
productos (marco, puerta y tapaluz) se encuentren correctamente instalados, se debe
confirmar funcionalidad y estética.

Imagen 20: Revision de los Productos Instalados
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Cierre de la Instalacion: Se procede a dejar el espacio de instalacién en Optimas
condiciones, limpiando los productos instalados, recogiendo herramienta, insumos y
materiales sobrantes.

Se debe tomar registro fotografico de las instalaciones realizadas.
Se informan las recomendaciones de uso y garantia del producto al cliente, se diligencia el
certificado de instalacion, se solicita firma del mismo como recibido a satisfaccion y se

entrega una copia al cliente. El técnico Instalador y/o el Auxiliar de Instalacion se retiran del
domicilio del cliente despidiéndose de forma cordial y amable.
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F. INSTRUCTIVO DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS

1. OBJETIVO

Proporcionar de forma detallada las instrucciones para el correcto diligenciamiento de los
formatos utilizados en la prestacion de los servicios de instalacion de puertas y toma de
medidas por parte del personal de instalaciones.

2. RESPONSABLE
Diligenciamiento: Técnicos Instaladores
Revision: Auxiliar Administrativo.

3. ALCANCE

Aplica para todos los servicios de instalacién de puertas y toma de medidas contratados por
medio del cliente HC, cuya instalacion sea efectiva o para los casos en los que se presenten
novedades que impidan la ejecucién de la labor programada.

4. DEFINICIONES

e Centah: Aplicacion propiedad de HC en la cual se cargan los requerimientos que debe
atender cada proveedor, cada caso reportado por medio de esta herramienta debe contar
con un formato de cierre o registro de novedad.

5. POLITICAS

a.

b.

C.

d.

El diligenciamiento de formatos debe ser realizado posterior a la ejecucién del
servicio y cuando el cliente haya verificado la correcta instalacion de los
productos contratados.

Los formatos deben ser diligenciados en su totalidad, con letra clara, sin tachones,
sin enmendaduras y debidamente firmado. En el caso de presentar alguna novedad
al diligenciar el formato, este debe ser anulado y se debe proceder a diligenciar un
nuevo formato.

Es responsabilidad del personal de instalaciones verificar el total y correcto
diligenciamiento de los formatos encontrados en este instructivo, previo a la
entrega al auxiliar administrativo.

Es responsabilidad del Auxiliar Administrativo verificar el total y correcto
diligenciamiento de los formatos entregados por el personal de instalaciones,
previo al cargue en la herramienta Centah. En caso de encontrar novedades se
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debe solicitar al Instalador o al Auxiliar de Instalacion corregir el formato en un
plazo méaximo de 24 horas.

6. DILIGENCIAMIENTO DE FORMATOS

a. FORMATO DE SERVICIO NO EFECTIVO
Este formato es utilizado en el momento que se genere una novedad en el servicio, ya sea por
producto o improvistos que no se tuvieron en cuenta para la prestacion del servicio por parte
del cliente, también debe ser diligenciado cuando haya imposibilidad de contactar el cliente

en su lugar de residencia.

Tienda SERVICIO NO EFECTIVO No. 14331
Fecha del servicio: lNombre Cliente Nota Pedido: l c.cC
Servicio de: | Direccion del servicio:

Causa por la cual el servicio no fue efectivo:

1. Producto incompleto = 2. Producto Defectuoso [] 3. El 4rea a instalar no cuenta con las [
condiciones técnicas o el espacio

4. Mala asesoria en medidas  [_] 5, Despacho errado =l MRQUendo

6. Otro, cual? __ T I |
Datos de quien recibe al técnico:

PERSONA QUIEN RECIBIO:

C.C.ONIT: TELEFONO: PARENTESCO:
LLEGADA
SALIDA

Datos del Técnico:
Nombre del técnico: Observaciones Cliente
C.C.:
Observaciones técnico

Firma Técnico: Firma Cliente:

Lineas de Atencion al Cliente: Bogota: 30 77 115 - Linea Nacional 01 8000 115 150
Via Internet: servicioalcliente @ homecenter.co

HOMECENTER A e ot CONSTRUCTOR

SOOMAC cOorona corona
- ORIGINALCLIENTE - DOCANA- CADOCCA

Imagen 1: Formato de Servicio No Efectivo
Fuente: Suministrada por la compafiia

Instrucciones de diligenciamiento:

a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalacién debe diligenciar la fecha de visita para
la prestacion del servicio, nombre y cédula de ciudadania del cliente, el servicio a
prestar y la direccion donde se debe ejecutar el servicio contratado.
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b. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalacién debe identificar la causa por la cual el
servicio no fue efectivo, marcar con una X la casilla correspondiente o diligencia en
“Otro” para otras causas.

c. Para los casos en los cuales el personal de instalaciones sea recibido por una persona
que no es el cliente contratante de los servicios, debe ser diligenciado el nombre de la
persona que recibe la visita, cédula de ciudadania, numero de teléfono y parentesco
con el cliente que contratd los servicios, ademas deben ser consignadas la hora de
llegada y de salida de la residencia.

d. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalacion debe diligenciar su nombre, cédula de
ciudadania, observaciones relevantes y por Gltimo debe firmar el formato.

e. La persona que recibe la visita del técnico puede documentar las observaciones que
considera pertinentes y por ultimo debe firmar el formato. No aplica para los casos
donde el servicio no efectivo sea ocasionado por la imposibilidad de contactar al
cliente en su lugar de residencia.

6.2 FORMATO DE NOVEDADES Y SEGUIMIENTO DE OBRA

Este formato es utilizado cuando se evidencian imperfectos, dafios o medidas diferentes a las
requeridas, en las puertas adquiridas por el cliente. En el caso de visitas para toma de
medidas, se utiliza cuando los espacios no estan disponibles para realizar las medidas.

NOVEDADES Y SEGUIMIENTO DE OBRA
'

ALMACEN | reow) - = l Ne. Servicio:

NOMERE CUENTS ESMECIALIDAD

NOMBRE ENCARZADO DE OORA

NSTALADOR

ACTIVIDADES REALIZADAS Y APROBADAS POR EL CLIENTE - ENCARGACC DE OSRA Diigenciar lora legible

FRA DEL CUBNTE O ENCARGAD! FRMA BRERVEOR ) INSTALADOR

V1 Febrero 201

Linea nacional 01 8000 127 373
www.homecenter.com.co tienda online abierta 24hrs En Bo 430 77 115

ORIGINAL EMPRESA - COPIA: CLIENTE

Imagen 2: Formato de Novedades y Seguimiento de Obra
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Instrucciones de diligenciamiento:
a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalacion debe diligenciar el almacén, fecha y

namero del servicio, ademas de los datos del cliente y de la personal que recibe la visita.
b. EIl técnico Instalador o Auxiliar de Instalacion debe diligenciar el reporte de la novedad
presentada, en el caso de presentarse novedad con las medidas del producto, se deben
registrar las medidas del producto que llega a la residencia del cliente y las medidas
necesarias.
c. El formato debe ser firmado por el técnico Instalador o Auxiliar de Instalacion y por el

cliente o persona que recibe la visita.

6.3 FORMATO DE TOMA DE MEDIDAS
Este formato es utilizado para consignar las medidas tomadas en los espacios destinados
para la instalacion de las puertas, su diligenciamiento es realizado en el domicilio del

cliente.
| PUERTAS DE INTERIOR

| Mmazan
(=Y e e — )

Tama % v o A

ADEOJACON OC PUCRTAS

__ MGDDAS DE PUGKTAS | WANCE
e P T

S| et 1 ] | A |

ESQUEMA D

ES0UEMA D

ESQUENAE

Linens noesumd 31 5000 137 372

Imagen 3: Formato de Toma de Medidas
Fuente: Suministrada por la compafiia
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Instrucciones de diligenciamiento:

a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalacion debe diligenciar el almacén, fecha y
namero del servicio, ademas de los datos del cliente, la personal que recibe la visita,
nombre del técnico instalador y la hora de llagada y salida de la residencia del cliente.

b. Se debe diligenciar en forma clara:

Elemento: Se especifica si es hoja o vano.

Puerta: Orden de la puerta en la instalacion.

Ancho: Medidas del ancho.

Alto: Medidas del alto.

Marco: Grosor del muro donde se va a instalar.

Ubicacion: Nombre el tipo de habitacion.

Esquema: Indicar el tipo de esquema con el cual se va a adecuar la instalacion.

c. Sobre la figura de la puerta se pueden registrar especificaciones adicionales sobre las
medidas del marco o detalles de la puerta.

d. En observaciones se deben registrar los productos adicionales requeridos y las novedades
encontradas en los vanos.

e. Por ultimo deben ser registradas las firmas del cliente y del técnico instalador.

6.4 CERTIFICADO DE INSTALACION

Este formato debe ser diligenciado Unica y exclusivamente cuando se realice la instalacion de
los productos, es el soporte con el que se confirma la prestacion del servicio.
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SODIMAC COLOMBIA S.A. ™™ L ERTAS DE INTERG S T
MIT. 090,83 | b-8 PUERTAS DE INTERIOR TG
1 == J No. 0a4151

e —

CHECK LIST

PUERTAS

DE INTERIOR

LT ——

PREDAS TN, | 3T

T RTINS

SVALT AL

L AN et it Ty p—

I o S ot e e B s poetow s et v | et
e R IR !

v ~rmow v v
& v e PESLESTMI D8 MOOUCID

Liwwe e Aaaciie o Cimse: Sogotk: 30 Y7 138 - | b fomrional 41 8304 114 1
Y e sar, v:d

Imagen 4: Formato de Certificado de Instalacion
Fuente: Suministrada por la compafiia

Instrucciones de diligenciamiento:

a. El técnico Instalador o Auxiliar de Instalacion debe diligenciar el almacén, fecha y
namero del servicio, ademéas de los datos del cliente, la persona que recibe la visita,
nombre del técnico instalador y la hora de llagada y salida de la residencia del cliente.

b. Al iniciar la instalacién leer junto al cliente sus responsabilidades y las del instalador,
luego diligenciar el check list y hacer firmar del cliente, con lo cual esta autorizando el
inicio de la labor y esta confirmando que comprende las responsabilidades descritas.

c. Se debe diligenciar la descripcion de los servicios prestados, especificando las
cantidades.

d. En observaciones se debe registrar las novedades encontradas en la instalacién o los
pendientes, en este Ultimo caso se debe diligenciar ademas del formato de novedades o
seguimiento de obra.

e. Por Gltimo el cliente debe firmar con numero de cédula, con esta confirma el recibido a
satisfaccion de los productos instalados.
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