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RESUMEN

La tesis que surge de mi experiencia laboral que obtuve de cada una de las
empresas constructoras que he recorrido, la cual se divide en dos partes: La
primer parte corresponde a la formacién y la trayectoria profesional, en la cual en
todas las constructoras carecian de un orden, capacitacion, y no se contaba con la
asignacién de responsabilidades por tal motivo surge esta inquietud de propuesta
ya que en varias obras a mi cargo fui ejecutando varios formatos, procesos que
me servian para mejorar mi productividad y calidad en el trabajo que
proporcionaba.

Es por esta razon surge la segunda parte de esta tesis la cual es una propuesta
que trata de la realizacién de un Manual de Procedimientos para el Area de

Postventa, que traera consigo un personal eficiente ya que se basa desde la
eleccion del personal con el perfil adecuado, el personal tendra una guia de
operacién provocando por ende un trabajo ejecutado con calidad y compromiso ya
que estaran evaluados contantemente el personal del area, ganando asi el cliente y
la empresa.

ABSTRACT

The thesis that emerges from my work experience | gained from each of the
construction companies that have traveled, which is divided into two parts: the first
part corresponds to the training and career, in which all builders lacked an order,
training, and not had the assignment responsibility for that reason arises that
concern proposal since in several works in my charge was running multiple
formats, processes that served me to improve my productivity and quality work
providing.

This is why the second part of this thesis which is a proposal that is carrying out a
Procedures Manual for Area After Sales, which will bring about an efficient staff
as it is based from the choice of staff profile emerges adequate, staff will have an
operation guide thus causing a job executed with quality and commitment since
they will be evaluated is steady personnel area, thus gaining the customer and the
company.

Palabras claves: fraccionamiento, experiencia, disefo, residencia y memoria



INTRODUCCION

El habitante de la ciudad y en buena medida él del campo esta sujeto a ese
constante demanda de vivienda, demanda hacia el Estado que puede y debe
propiciar el acceso de los pobladores a los mecanismos de disefio de la ciudad
mediante instrumentos adecuados a los distintos grupos sociales, sea con
asesorias a créditos, subsidios, asignaciones, como desde 1984 se dicté en la
reforma constitucional que elevd a cargo del supremo del derecho a una vivienda
digna y decorosa, insertando un péarrafo cuarto al articulo 4° de la Constitucién
General de la Republica, dando pie a la aprobacion de la Ley Federal de Vivienda.

En nuestro estado es importante crear proyectos dentro de las empresas
constructoras, ya que estas ofrecen productos de diversa calidad y precio, en
apoyo a la carencia de una vivienda que demanda él ciudadano, esto mediante la
creacién de fraccionamientos, que nos brinda una vivienda con un espacio
disenado, con una terminaciébn en sus acabados y con infraestructura de
vialidades y servicios.

Justificacion del tema.

Las constructoras ofrecen una vivienda terminada, que da la oportunidad a los
ofertantes de instalarse casi de inmediato, en la mediad en que se resuelva el
pago de este bien inmueble, ademas de que su vivienda tiene plusvalia, y por otro
lado se le evita a los demandantes la gestion de permisos de construccion,
contratacidon de gente y sus prestaciones. Hay gran diversidad de tipos de
viviendas con respecto a cada caracteristica que ocupa el cliente y respecto a la
oferta de la constructora.

Es por esta razon que la arquitectura dentro del proceso para la adquisicién de
una vivienda construida por este medio, se transforma en el profesional a cargo de
este transito, donde se empleara un manual para el mejoramiento de los procesos
de postventa para el demandante ya que para el comprador, es una inversion para
su patrimonio.

Es por ello el objetivo del manual de procedimientos para el area de postventa
dentro del area de una constructora, es brindar a sus clientes, un documento que
apacigie la certidumbre, atendiendo con un grado de satisfaccién sobre la
adquisicion de su patrimonio, con lo cual ambos saldran beneficiados ya que el
cliente estara tranquilo de ver adquirido su vivienda con calidad en el producto en
el servicio humano que interviene para su bienestar y por otro lado la constructora
se llena de logros y crecimiento en su demanda para la realizacién de nuevos
proyectos comprometidos con este servicio.

La propuesta de realizar un Manual de Procedimientos para el Area de
Postventa, es capacitar a los arquitectos para brindar un mejor servicio al cliente
externo y al proveedor asi como a los companeros laborales que debera apoyar,
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en el trayecto de la jornada laboral llena de reglamentaciones y trasparencia de
avances de obra, para llegar asi al crecimiento laboral dentro de una empresa
constructora.

Ademas la derrama econdémica que se origina por el proceso de construccion de la
vivienda es muy grande ya que surgen empleos por lo que existe una circulacién
econdmica en Morelia.

Mantener el crecimiento en la economia e la entidad, mediante el apoyo a la
constitucién de una constructora sélida, comprometida con las responsabilidades
que la ciudadania que le demanda, en un servicio establecido con base en la
confianza de sus clientes, que le permitan, no estar expuestos a demandas ante
Profeco, entregando un producto de calidad reduciendo costo en garantias y
manteniendo la satisfaccion de sus clientes permitira el desarrollo econémico de la

El uso del Manual de Procedimientos para el Area de Postventa, origina una
estabilidad econdmica para la constructora asi como los que en ella laboran y con
la respectiva derrama econdmica, mediante el estar capacitando a su mano de
obra con compromiso y con parametros de alineamientos entregando producto de
calidad, dando soluciones eficaces con un trato adecuado a las garantias del
patrimonio del cliente asegurando la satisfaccion de su cliente y esto es funcién
del arquitecto encargado de la recepcién y posventa.






1. LA FORMACION COMO ARQUITECTA.

Inicie en la Licenciatura de Arquitectura en el ano 2002 en la Universidad
Michoacana de San Nicolas de Hidalgo.

El Plan académico que adquiri se conformacion 5 anos los cuales estan divididos
mediante 10 semestres para la preparacién académica concluyendo asi en el afo
2007 obteniendo asi el certificado de pasante de arquitecto.

En la formacibn como licenciado de arquitecto se adquieren todos los
conocimientos necesarios para llevar acabo la ejecuciéon de una obra: realizaciéon
de proyecto, instalaciones, estructuras, sistemas constructivos, topografia,
materiales, etc.

Durante la historia los arquitectos han jugado un a papel muy importante en el
proceso de la construccién debido a que el arquitecto a diferencia de otras
profesiones, es el que mas cambio puede producir a una sociedad o comunidad ya
que a menudo estan relacionadas con el progreso, economia, tendencias y
cultura, provocando una evolucidn sobre el paso de tiempo.

Es por ello que una vez concluyendo mi preparaciéon académica, dentro de mi
primer trabajo se me proporciono capacitacion constante, que me sirvi6 como un
parte aguas a la adquisicion de experiencia para complementar la teoria adquirida
en mi facultad, me enfrente con la realidad, responsabilidad, compromiso vy
disposicién que se necesita para crecer en mi rendimiento laboral.

Una vez llevando a cabo la ejecucién de mi licenciatura puedo compartir que
actualmente nosotros los arquitectos pasantes somos una persona profesional que
debemos de contar con capacidad y habilidades cada vez mas complejas,
debemos de ser persona de negocios, ya que los clientes valoran la
especializacién dentro de la actividad, a la hora de contratar un servicio. Quieren
ver que el arquitecto haya desarrollado numerosas obras similares a las que
desean construir, podemos ejercer lo que nos soliciten.

Los pasantes de arquitectura, podemos participar en proyectos, en multiples
funciones y relacionadas con la ejecucion de obras, en puestos de dependencias
de gubernamentales, desarrollan un amplio repertorio de actividades en el marco
de la edificacién, siendo pieza imprescindible y clave en la direccion de la
ejecucion material de la obra, su organizacion y planificacién, control de calidad,
control de costos y gestion, sin dejar de lado el apoyo a la parte comercia en la
recepcion y post venta de vivienda.
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1.1 EXPERIENCIA LABORAL

Tabla 1 resumen experiencia fuente autor
No. | Empresa Tiempo de | Area de trabajo
estancia laboral
I Constructora Dynamica. a) Urbanizacion
(SERVICIOS PRACTICOS ' DE LA | |njcie el 02 de | b) Atencién a clientes
CONSTRUCCION SADECY) Marzo del 2008 | c) Resiente de garantias
hasta el 5 de|d) Residente de entrega de
Abril del 2010. vivienda
e) Auditoria de posventa
Casas Arko. a) Levantamiento de reporte de
(CASAS ARKO EDIFICACIONES S.A garanﬁag_
DECV.) Inicie en el 6 de | b) Resiente de garantias
] Abril del 2010 - | c) Residente de entrega de
hasta 10 Febrero | vivienda
del 2012. d) Auditoria  foranea  de
fraccionamientos en el area de
posventa.
Constructora Arcasa. Inicie 13 de Junio | a) Residente de garantias
del 2013 — hasta | b) Residente de entrega de
@ el 28 de julio| vivienda
Yo 2014.
....... cAsn
IV a) Proyectista.
Obra multiple a | Septiembre  del b) Ejecutor de obra.

particulares.

2007 — a la fecha
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1.2 ANTECEDENTES LABORALES.
1.2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA DYNAMICA.

Es una empresa constructora que nace en 1994 en la ciudad de Guadalajara,
Jalisco actualmente lider en la zona occidente del pais.

Actualmente se encuentra construyendo en las ciudades de: Guadalajara, Puerto
Vallarta, Manzanillo y Tepic.

Mapa 1dinamica fuente google

Su oficina central o Matriz estd ubicada en la Direccion: Av. Prolongacién
Ameéricas 1250, San Miguel de La Colina, 45160 Zapopan, Jal.

Teléfono: 01 33 3836 3530
Su Pagina Web: www.dynamica.com.mx

Esta empresa realizo 4 fraccionamientos en Morelia los cuales son: Valle Real,
Misidon del Valle, El Sendero y Ruisefiores, la oficina de central se encontraba
ubicada en la Direccidn: Periférico Paseo de la Republica #860. Col: Isaac Arriaga.
Morelia, Mich. Cp.58210.

Esta constructora desaparecié en la ciudad de Morelia. Pero sigue en
funcionamiento en su matriz de Guadalajara.’

1 www.dynamica.com.mx
12



1.2.1.1 DESGLOSE DEL EJERCICIO LABORAL.
Tabla 2 ejercicio laboral fuente autor
EMPRESA | AREA DE TRABAJO | DESCRIPCION TIEMPO
Area de construccién de obra | 6 meses
urbana, en instalaciones de la
a) Urbanizacion infraestructura de los
fraccionamientos.
b) Atencidn a clientes Elaboracion de reportes de | 3 meses
garantia
Ejecucion de reparaciones de
C) Resiente de | viviendas con responsabilidad | 7 meses
| garantias de mano de obra para
atencion al cliente.
d) Residente de | Preparaciéon  (procesos de
entrega de vivienda mantenimiento)y entrega de
vivienda al cliente.
Valorar y calificar el trabajo de | 8 meses
los residentes de garantias,
e) Auditoria de | entrega de vivienda y del
posventa residente de mantenimiento al
area comercial.
Tiempo total laborado 24 Meses

1.2.1.2 NIVELES DE PARTICIPACION.

EMPRESA | AREA

TRABAJO

DE

NIVEL . DE
PARTICIPACION/ACTIVIDAD

SITIOS DE EJECUCION

a) Urbanizacion

Auxiliar de residente de
instalaciones de la
infraestructura de todo el
fraccionamiento

Fraccionamiento misién
del valle en la 4ta etapa
conformando 16  sub-
etapas y
ruisefores(fortuna)

b) Atencidn a | Recepcibn de cliente y | Fraccionamientos:
clientes levantamiento de reportes de | Valle Real y Misién del
garantias de los clientes. Valle.

c) Resiente de | Encargada responsable. Fraccionamientos:

garantias Mision del Valle, El
Sendero y Ruisenores.

d) Residente de | Encargada responsable. Fraccionamientos:

entrega de Mision del Valle, El

vivienda Sendero y Ruisenores.

e) Auditoria de | Encargada responsable Fraccionamientos:

posventa Mision del Valle, El

Sendero y Ruisenores.

13




Tabla 3 participacion laboral fuente autor

1.2.1.3 REPORTE FOTOGRAFICO-DOCUMENTAL EN DYNAMICA
CONSTRUCTORA

Empresa Sitios de ejecucion

Fraccionamiento Mision del Valle

e Macro localizacion.

1o Wawin - Fraccionamento
Minion del Valle

Gt o 1o

Morehia

Mapa 2 fracc dynamica funte Croorak 20 —mE
google

Mapa 3 fracc dynamica fuente google

Micro localizacion.
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e Fotografias del Fraccionamiento Mision del Valle.

llustracion 1 fracc. dynamica fuente mexventa.com

Casas muestras y area de ventas del

Fraccionamiento Misidon del Valle.

llustracion 2 casa dynamica fuente autor

Casa de dos plantas:

P.B: cochera, sala comedor,
cocina, bafio, patio de servicio,

1 recamara. P.A: dos recamas

llustracién 3 fracc. Dynamica fuente autor

Vista de vialidad del fraccionamiento de
misién del valle correspondiente a la
calle de convento de ixiquilman de las
viviendas que contienen: cochera, sala

comedor cocina, patio de servicio, bafio
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Empresa

Sitios de ejecucion

Fraccionamiento El Sendero.

Valle Real Mich

Macro-localizacion.

Valle Rugl
Calada de In
£ Puesto Magdalena
Tarmbare
Chiguimitit Oolana
Independencia
'-l-l-
- i Colega
Sunta Mama
ta)

Mapa 4 Fraccionamiento El Sendero. fuente goog‘Ie

(@

Micro-localizacion.

Tejaee de los
tmueerdo

: Ursetars
San Pedio de Cuntaillo

os Sm;u'

Mapa 5 Fraccionamiento El Sendero. fuente google

A®0pueny temaconsl -4
wee

Gerernl Francisco Mupes

Alvary
Ubregon

Charo

o ™

Indapat apeo

ot
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Fotografias del Fraccionamiento El Sendero.

llustracién 4 fracc. Sendero fuente

Como se observa en las fotografias: el circuito del cielo asi como sus viviendas,
del lado derecho se presenta la casa tipo del fraccionamiento la cual contiene los

siguientes espacios: cochera la cual varia en los metros de largo de cada

manzana de sus lotes. En el interior de la vivienda en la Planta baja: 2 bafio, sala

llustracion 6 acceso fracc. Senderos fuente autor

Como se muestra en las fotografias las 3 diferentes privadas que estan fuera de

los dos circuitos ubicados al lado sur del fraccionamiento los nombres de estas

llustracién 5 av. principales fracc. Sendero fuente autor

Como se observa en la fotografia el fraccionamiento El Sendero donde lo divide

la Av. Paseo de Valle Real. Esta av. También es el acceso al fraccionamiento

MiciAn del \/alle v la caneviAan can el frarcinnamientn \/alle Reaal
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e Fotografias Adicional de detalle de Ilas viviendas de los
Fraccionamiento El Sendero de la constructora Dynamica.

Viviendas con problemas estructurales las
cuales dejo la constructora sin terminar como se
observa en la fotografia en las viviendas se
presentan fisuras en la union con la losa de
azotea y de entrepiso, en los muros de carga,
asi como en la losa estas fisuras son de un
espesor de 1cm. También se abombo el

vitropiso provocando asi el desprendimiento de
llustracién 7 casa dynamica fuente

autor . - - - [ ]

llustracion 10 detalles casa fuente autor llustracion 8 detalles casa fuente
autor

“
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llustracién 9 detalles de fracturas casa fuente autor



Se quedaron 25 viviendas en obra negra
estas viviendas ya estan actualmente con
una  asociacion
haciendo acuerdo con el banco para sus

compra. La estructura de su vivienda

de transportistas

llustracién 11 obra negra casa fuente autor

llustracion 12 instalaciones fuente
autor

Como se observa en la foto lado izq. la instalacion de la tuberia correspondiente a la de
gas hecha con tubo galvanizado. En la foto de en medio se observa las instalaciones

hidro- sanitarias v ductos eléctricos de un medio bafio estos materiales va estan

llustracion 13 instalacion sanitaria fuente
autor

Debido al abandond6 de
estas viviendas de obra
negra los registros se
encuentran tapados con
tierra del patio de
servicio y los dela
cochera con la misma
situacién y también con
basura, ademas de que

no estan bien rematados
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Empresa Sitios de ejecucion

Fraccionamiento Ruisenores.

e Macro-localizacion.
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e lauces
-
L1 Colegro
Santa Maria
Frace Fusehores
(er:

- Morela Croonzh 9 o Y =08

Yururrdernee

Mapa 7 fracc. Ruisefior autor google

Mapa 6 fracc. Ruisefior fuente
google

e Micro-localizacion.
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e Fotografias del fraccionamiento los Ruisefores.

Pie de casa. Con sala-

comedor, cocina, bano, de

Departamentos duplex.. Con

sala-comedor, cocina, bano,

de dos recamaras y patio

llustracién 14 fracc. Ruisefior fuente autor

de servicio.

comedor, cocina, bano, de

Pie de casa. Con sala-

Actualmente como se encuentra el fraccionamiento Los Ruisenores.

llustracion 15 fracc. Ruisefior actual fuente autor
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Fotografias Adicional del proceso de viviendas de los Fraccionamientos de
constructora Dynamica.

Viviendas de
diferentes prototipos
para la entrega al

cliente.

Como se observa en

las imagenes las casas

se entregan limpias,
pintadas y con el pasto

podado.

También cuentan ya
con el servicio de agua
potable en

funcionamiento.
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Fotografias Adicional de detalle de las viviendas de los fraccionamientos de
la constructora Dynamica.

Como se observa en las imagines los desperfectos de la tapa de wc. Por

descuidos de plomero. El deterioro de la conexién del boiler asi como el de la
1 L \

\

llustracién 18 detalles de deterioro

Como se observa en las imagines la falta de mezcla y colocacién de pasta
con pintura dejando asi la instalacion sanitaria expuesta en la fachada
lateral, provocando humedades y acristalamiento en los tubos. Por otro lado

la mal colocacion de soldadura en los tubos de cobre con la unién de los

llustracion 17 detalles de tuberia
fuente autor

Como se observa en las imagenes se muestra los detalles de canceleria que
dejan debido a una mala colocacion de ventanas en los bafos, afectando asi

el azulejo y las puertas presenta un descuadre en el marco de la puerta por

-

llustracién 19 detalles de canceleria
fuente autor 23



Como se observa en las imagines la presentacién de fisuras en el exterior de las

viviendas las mas comunes son: en la junta constructiva, en la unién de los muros

Como se muestra en las imagines los problemas estructurales de la vivienda
ubicada en la 3era etapa a un costado de una arroyo, aunque se le dio una
tratamiento siguié surgiendo este problema ya que lo presentaba desde su

cimentacion el suelo estaba inestable se hundia en forma irregular.

Se notaba en la puerta de acceso los marcos de las puertas por lo que lo colocaban
un aplanado sobre el aplanado quedando ya ahogado el marco de la puerta de

ingreso y por lo tanto las puertas se tenia que estar rebajando de sus cantos vy

a
A

llustracion 20 detalles de fisuras y juntas fuente autor
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plano 1 fracc. Ruisefior fuente Dynamica

Plano 1 del Sembrado del Fraccionamiento los Ruisefores (la
fortuna).
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Recibo de Némina.

26



llustracién 21 nomina fuente autor

llustracién 22 carta de recomendacién fuente autor
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1.2.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA ARKO.

Es una empresa lider en el desarrollo de vivienda y de
comunidades en México, construimos tu patrimonio con
la mas alta calidad en un marco de desarrollo integral.

Es reconocida nacionalmente por tercer ano consecutivo
como una de las mejores empresas mexicanas.

Es una empresa que ha ganado el Primer lugar en la vivienda en el XVII Premios
de las Obras de CEMEX. Es una empresa que ha construido desde 1972 hasta
1988 en los estados de México, en las ciudades de: Morelos, Querétaro,
Guerrero, Aguascalientes, Baja California y Morelia. Cumpliendo asi 42 anos de
Aniversario.

En el afo de 1989 se le dio el nombre de Arko a la empresa cuando precisamente
se construyd en Morelia el fraccionamiento “las terrazas”, posteriormente se
construyeron los siguiente fraccionamientos: Vistas de Morelia, ario, San José,
San Juan, San Antonio, El Ensueno, Real San Diego, Santa Julia, Mision San
Diego, San Mateo | y II.

Actualmente construyen los fraccionamientos de san pedro, residencial parques
del Quinceo (Morelia) y residencial real Cayetana (Le6n Guanajuato).

Su oficina central o Matriz esta ubicada en la Direccién: Aristeo Mercado #555-A
Nueva Chapultepec, Morelia Michoacan México.?

Teléfonos: 52 (443) 113 53 00. Su Pagina Web:www.casasarko.com.mx

Casas Arko Edificaciones Sa De Cv

Casas ARKO Morelia

© Casaz ARKO Morelia

0(‘..1'«;: Arko
Edificaciones Sa De Cv

llustracion 23 casa arko fuente google

2 www.casasarko.com.mx
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1.2.2.1 DESGLOSE DEL EJERCICIO LABORAL.

Tabla 4 actividades laborales casas arko fuente autor

Empresa | Area de trabajo Descripcién Tiempo
a) Atencién a 2 meses
clientes y | Elaboracién de reportes
administrativo. de garantia
b) Resiente  de | Ejecucién de | 5 meses
garantias reparaciones de

viviendas con
responsabilidad de mano
de obra para atencién al
cliente.

| c) Residente de
entrega de vivienda | Preparacion  (procesos

de mantenimiento)y

entrega de vivienda al

cliente.

5 meses

d) Auditoria de | Valorar y calificar el
posventa en obras | trabajo de los residentes
foraneas. de garantias, entrega de

vivienda y del residente

de mantenimiento al area

comercial.
e)Encargada de 12meses
supervision y entrega | Revision de viviendas al
de vivienda en tres | departamento de
desarrollos en | edificacion y entrega de
Morelia. vivienda ala cliente.

Tiempo total laborado 24 meses

29



1.2.2.2 NIVELES DE PARTICIPACION.

Tabla 5 participacion casas arko fuente autor

Empresa

Area de trabajo

Nivel de
participacion 6
actividad

Sitios de ejecucion

a) Atencion a clientes
y administrativo.

Recepcion de
cliente y
levantamiento

de reportes de
garantias de

Fraccionamiento  Misiobn  San
Diego, (empecé a elaborar
mejoras al departamento para
evitar molestias al cliente,
analizale 'y gestione a los

los clientes. departamentos de urbanizacion y
edificacion obligandolos a que se
hicieran responsables.

b)Resiente de | Encargada Fraccionamientos:
garantias responsable. Mision San  Diego, Real San

Diego y San Pedro.

c) Residente de
entrega de vivienda

Encargada
responsable.

Fraccionamientos:
Misién San Diego y San Pedro.

d)  Auditoria  de
posventa en obra
foranea.

Encargada
responsable.

Fraccionamiento: El ensueno.

e) Encargada de
supervisidon y entrega
de vivienda en tres
desarrollos en
Morelia.

Encargada
responsable

Fraccionamientos:
Mision San Diego, San Mateo y
San Pedro.
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1.2.2.3 REPORTE FOTOGRAFICO-DOCUMENTAL EN CASAS ARKO.

Empresa

Sitios de ejecucion

Il Casa Arko

Fraccionamiento Mision San Diego.

e Macro localizacion.

Mapa 8 fracc. Misién san diego fuente google

e Micro localizacion.

Mapa 9 fracc. Misién san diego fuente google
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o Fotografias del fraccionamiento Misién San Diego.

llustracién 24 casas fracc. Misiéon san diego fuente autor

Este fraccionamiento se
encuentra en desnivel se
utilizaron plataformas y
muros pina para el desplante
de las viviendas. Sus
vialidades son de adoquines
en todas sus calles. Solo el
circuito del fraccionamiento
estd abierto las demas calles

son privadas y estan divididas

Esta vivienda cuenta con

los siguientes espacios:

Planta Baja: Cochera, sala,
comedor, cocina, Y2 bano,

patio de servicio.

Palta Alta: dos habitaciones

con bano completo
compartido y recamara
principal con bano

Esta vivienda cuenta con
los siguientes espacios:
Planta Baja: Cochera, sala,
comedor, cocina, Y2 bano,
patio de servicio.2daPalta:
dos habitaciones con
bano completo
compartido y recamara
con bano completo. 3er

Planta: recamara principal
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Fotografias Adicional de detalle de las viviendas del Fraccionamiento
Mision San Diego.

llustracion 25 detalles de vivienda misién san diego fuente autor
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e Documento de revision de vivienda.

llustracion 26 revision de vivienda fuente autor
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e Plano de Sembrado del Fraccionamiento Mision San Diego.

plano 2 fracc. Misién san diego fuente proyectos casas arko
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Empresa

Sitios de ejecucion

Il Casa Arko Fraccionamiento San Mateo

e Macro localizacion.

San

mateo Il.

Mapa 10 fracc. San mateo fuente google

e Micro localizacion.

San

Mateo Il.

Fotografias del fraccionamiento San Mateo II.

Mapa 11fracc. San mateo fuente google
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Casa Muestra del fraccionamiento San Mateo Il. Esta
vivienda cuenta con los siguientes espacios. Planta Baja: 1

caion de estacionamiento, ¥z bafo, sala - comedor. cocina

Sala - comedor del interior de

Escalera interior

Patio de Servicio de la
vivienda. Con su lavadero y

boiler, asi como la tuberia de

Cocina de la vivienda. Con su

barra desayunador y su tarja

ya con su instalacion

37



e Fotografias Adicional de detalle de las viviendas del Fraccionamiento
San Mateo Il.

llustracion 28 detalles de vivienda de san mateos fuente autor
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e Documento de revision de vivienda.

llustracion 29 revisidn de vivienda fuente autor
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Empresa Sitios de ejecucion

Il Casa Arko Fraccionamiento San Pedro

¢ Micro localizacion.
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e Macro localizacion.
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Fotografias del fraccionamiento San Pedro.

Departamentos Multifamiliares.

Casas Dublex

Prototipo 1

Casas Dublex

Prototipo 2
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e Fotografias Adicional de detalle de las viviendas del Fraccionamiento
San Pedro.

llustracion 31detalles viviendas fracc. San pedro fuente autor
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Fsura en cerramiento inferior de ventana

AltraciSnde agua,
—. humedad al interior
de ia casa

’

Chaflanes de teja mal terminados Mal terminado de pasta en boquillas exteriores

llustracion 32 detalles viviendas fracc. San pedro fuente autor
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e Documento de Pdliza de Garantia de un Acta de Entrega de una
vivienda.

llustracion 33 péliza de garantia viviendas fracc. San pedro fuente autor
44
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e (Carta de Recomendacion.

llustracién 34 carta recomendacion fuente autor
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e Contrato Laboral de Casas, Arko Edificaciones.

llustracion 35 contrato laboral fuente autor

e Recibo de Nomina.

llustracién 36 nomina casas arko fuente autor
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1.2.3 DESCRIPCION DE LA EMPRESA CONSTRUCTORA ARCASA.

Es una empresa altamente productiva y rentable, creando = @
desarrollos inmobiliarios de calidad en ubicaciones de las que

se obtenga alta plusvalia, logrando asi cumplir las expectativas

de nuestros clientes, a través del constante desarrollo de ®
nuestros colaboradores, impulsando con ello, una mejor calidad cnsn
de vida para todos los involucrados en un entorno ordenado, -esanroiiosmmosiianior
seguro y sustentable.

En el ano 2003 nace Arcasa Desarrollos Inmobiliarios, empresa desarrolladora de
origen michoacano que ofrece viviendas de calidad para el beneficio de cientos de
familias. El éxito de experiencias anteriores, ha posicionado a esta empresa como
una de las lideres en el mercado inmobiliario moreliano.

Arcasa ha contribuido al desarrollo urbano ordenado, urbanizando mas de 300,000
metros cuadrados y ofreciendo al mercado en diferentes segmentos cerca de 1250
espacios habitacionales y comerciales en sus 8 desarrollos en Morelia. Es una
empresa que ha construido varios fraccionamientos desde que se inicié en
proceso de edificacion a las familias michoacanas como son: Hacienda del Valle,
Paseo de la Castellana, San Miguel, Loma de los Vifiedos, Residencial los
Duraznos y Hacienda los Vifiedos, Paseo los Encinos y Campo Real.’

Actualmente construyen los fraccionamientos de Puerta Nogal y Hacienda Ciprés.

Su oficina central o Matriz esta ubicada en la Direccion: Acueducto #535 Vasco
de Quiroga. Morelia, Michoacdn México. Teléfonos: (443) (443) 340.14.20 y
315.22.05 Su Pagina Web:http://arcasadesarrollos.com.mx/

.Ubicacion de la empresa Arcasa

Mapa 14 empresa arcasa fuente arcasas desarrollo .com

3 Web:http://arcasadesarrollos.com.mx/
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1.2.3.1 DESGLOSE DEL EJERCICIO LABORAL.

Tabla 6 actividad labora en arcasa fuente autor

Area de trabajo Descripcién Tiempo
13 meses
Ejecucion de reparaciones
a) Resiente de|de viviendas con
garantias responsabilidad de mano
de obra para atencion al
cliente.
6 meses
b) Residente de | Preparacién (procesos de
entrega de vivienda | mantenimiento)y entrega
de vivienda al cliente.
c) Receptora de | Revision de viviendas al | 6 meses
vivienda. departamento de
edificacion
Tiempo total laborado 13 meses

1.2.3.2 NIVELES DE PARTICIPACION.

Tabla 7 participacion en arcasa fuente autor

Empresa | Area de trabajo

Nivel de
participacion/actividad

Sitios de ejecucion

a) Resiente de

Encargada

Fraccionamientos:

entrega de vivienda

garantias responsable. Paseo los Encinos y
Puerta Nogal.
b) Residente de | Encargada Fraccionamientos:

responsable.

Paseo los Encinos y
Puerta Nogal

c) Receptora de
vivienda.

Encargada
responsable

Fraccionamientos:
Puerta Nogal
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1.2.3.3 REPORTE FOTOGRAFICO-DOCUMENTAL EN ARCASA

Empresa Sitios de ejecucion

Il Arcasa Desarrollo Fraccionamiento Paseo los Encinos.

e Macro localizacion.
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Mapa 15 fracc. Paseo de los encinos fuente google

e Micro localizacion.

Mapa 16 fracc. Paseo de los encinos fuente google
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e Fotografias del Fraccionamiento Paseo los Encinos.

En el fraccionamiento Paseo los Encinos

existen 3 prototipos de vivienda:

1. Quercus.
2. Roble.
3. Bellota.

Todas sus viviendas se encuentran en

Interiores de las viviendas de las casas muestra del
Fraccionamiento Residencial Paseo los Encinos.

llustracion 37 vivienda en fracc. Paseo de los encinos fuente arcasas desarrollo
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e Fotografias Adicional de detalle de las viviendas del Fraccionamiento
Paseo los Encinos.

52

llustracion 38 detalles de vivienda arcasa fuente autor



llustracion 39 detalles de vivienda arcasa fuente autor
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e Documentos.

Como se observa en la imagen es un reporte de garantia que reporto una clienta en el
fraccionamiento paseo los encinos.

En donde se especifica los detalles reportados en la cual una servidora era la
responsable.

llustracion 40 reporte de revisién de paseo de los encinos fuente arcasa
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Plano de fachadas del prototipo Quercus.
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e Plano arquitectonico del prototipo Roble.
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e Plano arquitectonico del prototipo Bellota.

oo | " = _:"I $10T 20 ouwEds W
L-v v R
e ——— % vy | -
23 2
| —31=
Plano 5 bellota plata arquitecténica de vivienda )
fuente arcasa .
b
=
(=]
L%
' T
-® |
5 i
1@ §
1 =
$
—te .
q:
S 13.1,.,14
e
L { = O
T =B
)55
=2 o
¥ = y
: 1 @ :
I 4 ; u g
P LT ITTTTY =
¥ i =
s 7
5 + $_ 3
L LI 115 ..
CEN NN NN ‘5
£
a5




Empresa

Sitios de ejecucion

Il Arcasa Desarrollo

Fraccionamiento Puerta Nogal.

e Macro localizacion.

Mapa 17 fracc. Puerta nogal fuente google

e Micro localizacion.

Mapa 18 fracc. Puerta nogal fuente google
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Fotografias del fraccionamiento Puerta Nogal.

Casas muestra del
fraccionamiento residencial
Puerta Nogal existen cuatro
prototipos de vivienda como son

las siguientes:

1. Nogal.
2. Ebano.
3. Cerezo.
4. Caoba.

Interior de las casas muestras del fraccionamiento: del lado izq. Es del prototipo
ébano, y del lado derecho el prototipo caoba.

llustracion 41 37 vivienda en fracc. Puerta nogal fuente arcasas desarrollo




e Fotografias Adicional de detalle de las viviendas del Fraccionamiento
Puerta Nogal.

llustracion 42 detalles de viviendas en puesta nogal fuente autor
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llustracion 43 detalles de viviendas en puesta nogal fuente autor
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llustracion 44 detalles de viviendas en puesta nogal
fuente autor
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e DOCUMENTO.

Como se observa en la imagen es un reporte de garantia que reporto una
clienta en el fraccionamiento Puerta Nogal.

En donde se especifica los detalles reportados en la cual una servidora era
la responsable.

llustracion 45 reporte de revisiéon de puerta nogal fuente arcasa 63



e Plano de Arquitectonico de prototipo nogal del Fraccionamiento Puerta
Nogal.

plano 6 planta arquitecténica de vivienda puerta nogal fuente
arcasa
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Plano Arquitectonico prototipo Ebano del Fraccionamiento Puerta Nogal.

plano 7 planta arquitecténica de vivienda prototipo ebano en puerta nogal
fuente arcasa
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Plano Arquitectonico del prototipo Caoba del Fraccionamiento Puerta Nogal.

plano 8 planta arquitectonica de vivienda prototipo caoba en puerta nogal fuente
arcasa
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1.2.4 ATENCION A PARTICULARES

Tabla 8 actividad laboral a particular fuente autor

No | fecha Obra domicilio Propietario | Participacion
1 Febrero | Casa habitacion Ledn Guzman # | C.P. Remodelacion de
del 708. Col. | Rodolfo | fachada principal.
2007 Industrial Terrero
Rojas.
2 FEBRE | Casas Habitacion | Universidad de | Ing. Propuestas de
RO para zonas | Saguayo Melitén Proyectos
2012 marginadas Estrada | Arquitecténicos
Jaramillo.
3 | FEBRE | Torre Habitacional | Calle: paseo de | Familia Proyecto
RO de Departamentos. |la cantera#170. | Avilés arquitecténico
2012 Col: Nicolas de la | Nufiez.
cantera.
4 | Mayo Jardinera Fraccionamiento | Sr. Proyecto
2013 Encino. Calle: | Aldana arquitecténico y
Encino Colorado. ejecucién
5 | Jdulio Chimenea y domo | Fraccionamiento | Sr. Proyecto
2014 en patio de servicio. | Puerta Nogal. Daniel arquitectonico y
ejecucion
6 | Agosto | Impermeabilizacion | Calle: Aramen | Sr. ejecucion
2014 #305.Col.  Félix | Miguel
Ireta.
7 | Marzo Colocacion de piso, | Fraccionamiento | Sr. Proyecto
2015 jardinera y | Encino. Calle: | Francisco | arquitectonico y
reparacion de | Encino Colorado. | de Asis. | ejecucidn
humedad
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1.2.4.1 DESCRIPCION DE OBRAS DE ATENCION A PARTICULARES -

CASATR.
a) | Febrero | Casa Le6n Guzman # | C.P. Rodolfo | Remodelacion de
del habitacion | 708. Col. | Terrero Rojas. | fachada principal.
2007 Industrial

Descripcién del proyecto.

El Sr. Rodolfo Terrero Rojas acudié en el mes de febrero con la necesidad de
una remodelacion de su fachada principal de su vivienda la cual esta ubicada en
calle: Le6bn Guzman No. 718 Col: Industrial.

Esta vivienda se encontraba deteriorada debido a que ya tenia 23 afios de ver sido
construida, por otra parte el cliente necesitaba vender la propiedad, por lo que se
realizaron unos bosquejos para el mejoramiento de la vivienda hasta que se eligié

unay se llevé a cabo.

Por lo que el cliente quedo satisfecho se le logro la venta del inmueble.

Macro localizacion.
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Mapa 19 casa habitacion en col.

industrial fuente google
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e Micro localizacion.

Mapa 20 casa habitacién en col. industrial fuente google

e Fotografia de la vivienda.

Como se observa en la
fotografia la vivienda que se
modificé colocando una
marquesina en su acceso
principal con moldura en su
terminacién y unas
perforaciones, en la parte de la
fachada se coloco en su pretil
tres diferentes alturas con
perforaciones y terminacion de

todo su pretil con moldura para

69

llustracion 46casa habitacion en col. industrial fuente autor



Documentos.
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1.2.4.2 DESCRIPCION DE OBRAS DE ATENCION A PARTICULARES -

CASA EJ.
b) | FEBRERO | Casas Universidad | Ing. Melitéon | Propuestas  de
2012 Habitacion para | de Saguayo | Estrada Proyectos
zonas Jaramillo. Arquitectdnicos
marginadas

e Descripcion del proyecto.

El Ing. Meliton Estrada Jaramillo. Me invito a colaborar en conjunto con un
comité de profesionistas como ingenieros mecanicos, investigadores, profesores
de la universidad de Sahuayo un proyecto de viviendas ecoldgicas para zonas
marginadas del municipio de Sahuayo.

Estas viviendas se contemplan con material e instalaciones completamente
ecoldgicas las cuales fueron implementado por el comité a su vez se esta
gestionando con el programa gubernamental de Sedesol, para llevarla a cabo
estas viviendas deberan tener un costo econémico de $ 50,000.00 pesos 00/100
M.N.

Por lo que se enviaron tres propuestas de proyectos arquitectonicos. Las cuales
se estan en espera de la resolucion de la institucion.

Caracteristicas de los tres tipos de proyectos que se realizaron los cuales se
contemplaron los espacios basicos que requiere una familia.

Sin embargo existen algunas caracteristicas generales las cuales son las
siguientes:

@ Diferencias en los M2 de construccidén entre cada proyecto.
® Cuentan con fachada principal y posterior (no existen fachadas laterales).

® Se contempld las medidas de las viviendas conforme a los terrenos que
comunmente estadn a la venta los cuales son: (6.50 x 15.00) (7.00 x16.00)
(8.00 x 15.00).

® Se logré optimizar las necesidades basicas con los m2 de construccion
propuesta, con la finalidad de utilizar el terreno excedente para el
equipamiento ecologico restante.

Cuentan con una sola planta arquitectdnica las tres propuestas, debido a que se
requiere libertad en la planta de azotea para el equipamiento hidraulico y una
adecuada pendiente para el drenado de agua pluvial.
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o Fotografias de los proyectos.

llustracién 47 casa habitacién para zonas marginadas #1 fuente autor
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llustracion 48 casa habitacién para zonas marginadas #1 fuente autor
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llustracion 49 casa habitacién para zonas marginadas #2 fuente autor
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llustracion 50 casa habitacién para zonas marginadas #2 fuente autor
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llustracion 51 casa habitacién para zonas marginadas #3 fuente autor
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llustracion 52 casa habitacién para zonas marginadas #3 fuente autor
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1.2.4.3 DESCRIPCION DE OBRAS DE ATENCION A PARTICULARES -

CASA AN.
c) | FEBRERO | Torre Calle: Paseo de | Familia | Proyecto
2012 Habitacional de | las canteras #170. | Avilés | arquitecténico
Departamentos. | Col: Popular | Nufiez.
Progreso.

e Descripcion del proyecto.

El Sr. Eliazar Avilés Nuhez acudié en el mes de Febrero con la necesidad de una
vivienda e incrementar su economia con la planeacién de rentar o vender
departamentos habitacionales, por lo que se realizd un estudio de necesidades de
la familia y una visita del terreno el cual estd ubicado en calle: Paseo de las
canteras #170.Col: Popular Progreso.

Realice la proyeccion de varias propuestas hasta llegar a una final en donde se
entregé los planos arquitectdnicos al propietario.

El proyecto consta de tres plantas las cuales son las siguientes:

o, —
D

Peatonal.

3

0

&>

Vehicular (estacionamiento).
Primer planta: ingreso al departamento.
Segunda planta: ingreso al departamento.
Tercera planta: ingreso al departamento.

Planta Baja: consta de los accesos:

Los cuales contienen las siguientes aéreas:

R/
A X4

Acceso.
Vestibulo.
Sala.
Comedor.
Terraza.

5

S

e

*

e

*

e

*

e

*

e

*

3 remaras.

e

*

e

2

Cocina.

e

2

o

2 banos comunes.

Patio de servicio.

Recamara principal con bafio completo.

Cuarta planta: salon de eventos vy el restante de la losa de azotea.

78




e Macro localizacion.

Mapa 21 col. popular progreso fuente google

e Micro localizacion.

Mapa 22 col. popular progreso fuente google
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e Fotografias.

llustracion 54 terreno en col. popular progreso fuente
google

Se observa en las fotos la vista del
terreno que se encuentra en la
colonia nacional las canteras en la

calle paseo de la cantera #170.

Como se observa en la imagen el
terreno consiste en 240.61m?2, el

cual tiene dentro del terreno la

llustracion 53 terreno para departamentos fuente autor

Actualmente el terreno se encuentra construido solo tres niveles area de

estacionamiento, primer departamento y Segundo departamento. La construcciéon se
encuentra en obra negra solo el Segundo nivel cuenta una parte con acabados.
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e Imagenes del Proyecto.

llustracion 55 perspectivas departamento fuente autor
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llustracion 56 planta arquitecténica departamento fuente
autor

Planos Arquitecténicos.
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1.2.4.4 DESCRIPCION DE OBRAS DE ATENCION A PARTICULARES -

CASA JAH.

d) | Mayo Jardinera en
2013 fachada
posterior.

Fraccionamiento
Encino. Calle:
Encino
Colorado#130.

Sr. José de
Jesus
Aldana
Hernandez

Proyecto
arquitecténico
ejecucion.

y

e Descripcion del proyecto.

El Sr. José de Jesus Aldana Hernandez acudi6 en el mes de Mayo con la
necesidad de remodelara su jardin de su vivienda ubicada en la Calle: Encino
Colorado # 130. Col: Fraccionamiento Paseo los Encinos. El cliente no estaba
conforme con la imagen de su jardin por lo que me busco para que le diera

opciones.

Realice varias propuestas hasta llegar a una final en donde se empezé la
ejecuciéon de la obra en el jardin posterior del cliente cuidando muy bien sus
plantas, para volver a replantarlas dentro de la jardinera. Y se modificé la
instalacién eléctrica para jalar una conexion de un reflector y colocale su

interruptor.

Se anexa la ubicacion de la vivienda trabajada.

e Macro localizacion.

Mapa 23 fracc. Encinos fuente google
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e Micro localizacion.

Mapa 24 terreno en fracc. Encinos fuente google

e Fotografias de la obra ejecutada.

\ 4

llustracion 57 jardin remodelado fuente autor

Como se observa en las fotografias realicé una pequefia jardinera en forma
de “L”, ubicada en la esquina y en los muros laterales se colocé fachaleta de

piedra neara iaual aue en el acabado de la iardinera
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1.2.4.5 DESCRIPCION DE OBRAS DE ATENCION A PARTICULARES -

CASA DH.
e) |Julio | Chimenea y | Fraccionamient | Sr. Proyecto
2014 | domo en patio | o Puerta Nogal. | Daniel Correa arquitecténico
de servicio. Calle: Maiz Lemus ejecucién
#213

e Descripcion del proyecto.

El Sr. Daniel Correa Lemus acudié en el mes de Julio con la necesidad de
remodelara su jardin de su vivienda ubicada en la Calle: Maiz#213. Col:
Fraccionamiento Puerta Nogal.

El cliente no estaba conforme con la imagen de su jardin por lo que me busco para
que le diera opciones.

Se le realizaron varias propuestas en bosquejos hasta que el cliente me valido una
propuesta la cual consta de colocarle una domo en el patio de servicio y una
chimenea (asador para carne), en la parte posterior en forma de “L” aprovechando
Su esquina.

Se anexa la ubicacion de la vivienda.

e Macro localizacion.

Mapa 25 puerta nogal ubicacién fuente google
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e Fotografias de la ejecucion de la obra.

Como se observa en la fotografia el proceso de la
obra: los muros se colocaron tabique rojo recocido,

se coloco un firme de 8 cm y se colocd una losa de

10cm, todo ello se recubrié de porcelanato color
beige, y en sus muros se colocd un lambrin de
azulejo de 30cm en tonalidad café claro marca

interceramic, y una cenefa de color chocolate.

Para la elaboracién de la chimenea se utilizé
durocreto colocado en montenes, recibiendo una vez
terminada la estructura una fachaleta de piedra en
color naranja y con un recubrimiento de barniz en

poliuretano.

Domo instalado y

terminado.

Se observa en las
fotografias la
terminacion y
colocacién del domo
en el patio de servicio
hecho con herreria
tono chocolate vy
policarbonato en tono
blanco con un
alambre de retencion,

también se coloco

una canaleta en color Trabajo terminado con

blanco galvanizada Domo terminada.

rematada con un tubo

llustracién 58 remodelacién de jardin fuente autor 86



1.2.4.6 DESCRIPCION DE OBRAS DE ATENCION A PARTICULARES - CASA

GP.
f) | Agosto | Humedad en interior | Calle: Aramen | Sr.  Miguel | Reparacion de
2014 de la recamara e | #305. Col: | Angel humedad y
Impermeabilizacién Félix Arriaga. | Guzman ejecuciéon del
de azotea. Pérez. impermeabilizante.

Descripcion del proyecto.

llustracion 59 casa habitacion
Félix Arriaga fuente autor

El Sr. Miguel Angel Guzman Pérez, acudié en el mes
de Agosto con la necesidad de una humedad en la
vivienda ubicada en la Calle: Aramen #305. Col: Félix
Arriaga. En la recamara de su hijo ubicado en la zona
de tapas eléctricas (contacto y ductos de mega cable).

Se realiz6 un sondeo en la azotea en el ducto eléctrico
y en el tubo de pvc del agua pluvia. Resultando danado
el tubo el cual provoco la humedad del muro de la
recamara.

Por otro lado se le dio por primera vez mantenimiento
de impermeabilizacién de la azotea después de 30

anos de construcciéon de la misma.

. Localizacion.

Mapa 26 casa habitacion Félix Arriaga fuente google

87




e Fotografias de la ejecucion de la obra de la humedad de la recamara.

Como se observa en la fotografia la humedad
manifestada al contorno de las tapas

eléctricas. Afectando el acabado del muro
(yeso y pintura) de la recamara de su hijo.

Como se observa en las fotografias la demolicion del yeso en el muro por la
busqueda del tubo de “pvc” ya que no se contaba con los planos de la vivienda. Los
poliductos de la instalacidon eléctrica y servicio especial estan junto con la instalacién

sanitaria la cual no es la adecuada ya que pudo ocasionar un corto circuito

Como se observa en las
fotografias el tubo de “pvc”

dafiado por perforaciéon de un

clavo y fisurado por cincel. Lo
cual se tuvo que reparar con

un parche del mismo material
“pvc” en las zonas afectadas.

llustracion 60 reparacién de inst. eléctrica en casa habitacién Félix Arriaga fuente autor
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e Fotografias de la ejecucion de la obra del mantenimiento de azotea.

Se observa que se manifiesta la humedad en plafones del bafio por mal remate
en tubo de desagiie de agua pluvial y sanitaria del mismo bafio también se
tiene el problema de los domos de la azote por no tener una buena pendiente
en sus pretiles y por qué los cristales estan mas cortos y sus areas de
respiracion estan mal trabajadas provocando asi la humedad en el interior de

la vivienda.

llustracién 61 reparaciéon de humedad en muros y azotea en casa habitacién Félix Arriaga fuente autor
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e Fotografias de la ejecucion de la obra del mantenimiento de azotea.

Pretiles sin requemado con
porosidad vy fisurados. Mal

remate en tuberia sanitaria.

Se repararon las fisuras con
cemento plastico marca comex,
se requemaron los pretiles y
por altimo se

impermeabilizaron con sellador
acrilico color terracota.

Pretiles con porosidad vy

fisurados.

Mal remate en poliductos de «
instalacion especial. N

Se remato el tubo de asfalto con cemento asfaltico negro al contorno y se le dio
pendiente con este mismo material en la azotea. En el area de los domos se

quitaron los domos y se le dieron pendiente a los pretiles asi como se

imnermeahilizarnn v <e colacd de Nilevn lnce domnc <ellAindnlacs con <elladar

llustracion 62 reparaciéon de humedad en muros y azotea en casa habitacién Félix Arriaga 90
fuente autor



1.2.4.7 DESCRIPCION DE OBRAS DE ATENCION A PARTICULARES - CASA
MZ.

g) | Marzo | Colocacion de | Fraccionamiento Sr.  Francisco | Proyecto
2015 piso, jardinera | Encino. Calle: Encino | de Asis del | arquitectdnico
y  reparaciéon | Colorado # 50. Moral y ejecucion
de humedad Zambrano.

e Descripcion del proyecto.

El Francisco de Asis del Moral Zambrano acudié en el mes
de marzo con la necesidad de remodelara su jardin de su
vivienda ubicada en la Calle: Encino Colorado # 50. Col:
Fraccionamiento paseo los encinos. El cliente no estaba
conforme con la imagen de su jardin por lo que me busco
para que le diera opciones.

Se le realizaron varias propuestas en bosquejos hasta que
el cliente me valido una propuesta la cual consta de
colocarle vitropiso en el jardin y una jardinera aprovechando

i su esquina. Se anexa la ubicacion de la vivienda.
llustracion 63 casa

habitacién en fracc. ° Macro localizacion.
Encinos fuente autor

Mapa 27 casa habitacién en fracc. Encinos fuente google ° Micro localizacion.
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e Documentos (Se anexan correos)

llustracién 64 correos electrénicos fuentes autor
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Tabla 9 cotizacién de remodelacién fuente autor

Se anexan presupuesto.

PRESUPUESTO DE JARDINERA Y COLOCACION DE VITROPISO.

1.-Excabacion y acarreo de tierra de jardin 145m3

2,-Trazo y nivelacién del terreno 14,5m2
3,-Colocacion de plantilla de concreto 145m3
4,-Colocacion de muros para jardinera 2m?2

5,-Aplanado de jardinera 2m?2

6,-Colocacion de vitropiso 14,5m2 $3,100.00
7,-Colocacion de junteador del vitropiso 14,5m2
8,-Aplicacidon de pintura de jardinera, muro cabecera y

lateral izquierdo. 42m?2

9,-Limpieza y acarreo de escombro 42m?2

1,-Plasticos y madera
2,-Cemento gris

3,-Arena

4,-Grava

5,-Tabique

6.-Mortero

7,-Textuco color blanco $4,385.00

8,-Marmolina

9,-Vitropiso de primera rectificado
10,-Pegapiso

11,-Junteador

12,-Pintura blanca para exterior comex
13.-Accesorios de limpieza y brochas.

Total del trabajo.

$7,485.00
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INTRODUCCION.

El presente Manual de Procedimientos para el Area de Postventa, es capacitar
a los arquitectos brindandoles los procedimientos a seguir la cual tiene la finalidad
de dar un servicio con calidad al cliente, estandarizar las actividades vy
obligaciones de esta area y asi como las tareas y responsabilidades de cada uno
de los miembros que la integran. En cada actividad que se realiza deben de seguir
un procedimiento administrativo, para lo cual se elabor6 el siguiente manual. La
responsabilidad de respetar y hacer respetar el presente manual es en primer
lugar del personal del area POST-VENTA.

MISION.

Mantener una preocupacion por establecer relaciones laborales sanas e
imparciales, ofreciendo oportunidades de acenso a todos los trabajadores,
favoreciendo a aquellos que mas se acercan y contribuyen a los obijetivos,
expectativas y procedimientos de la empresa, estableciendo reglas y criterios de
seleccion y aprobacion para luego difundirlos por medio de la capacitacion y
desarrollo de nuestro personal y con todo ello sentir orgullo de pertenecer a una
organizacion lider en su ramo.

VISION.

Valoramos a nuestro personal administrativo y operativo en su dignidad,
dedicacién y entusiasmo, aprovechando sus habilidades, conocimientos vy
experiencias a través de un sistema de total calidad, dotandolo con el apoyo
necesario para lograr un excelente trabajo en equipo, garantizando que nuestros
productos satisfagan las expectativas del cliente.

OBJETIVOS.

e Flexibilidad

e Servicio al cliente con calidad
Satisfaccion al cliente
Productividad y Optimizacion
Responsabilidad y Equipo
Seguridad, Orden y Limpieza
Respeto

Deseo de superacidn

Lealtad a la empresa.
Prevenir errores en futuros proyectos.
Ser competitivo.

Mejoras continuas.
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2. ANTECEDENTES.

En una empresa dedicada a la construccion existen varias areas o departamentos
los cuales son importantes para el funcionamiento y desarrollo de esta, es por ello
que se subdividen por medio de un organigrama jerarquico con respecto al puesto
de cada uno de los responsables de los departamentos, uno de ellos es el
departamento de postventa. El departamento de postventa es aquel que se
encarga de la atencion del cliente, ya una vez concluida la venta del producto
(vivienda), y asi poder lograr el bienestar y la satisfaccion del cliente.

El implemento de la gestién de la calidad en el proceso de Servicio Post-venta,
nos brinda una percepcién de calidad que es la diferencia que existe entre las
expectativas del cliente, que es lo que éste espera obtener como consecuencia de
la prestacion del servicio, y lo que en realidad obtiene:

Calidad Expectativa | === Realidad.

llustracion 66 cadena de posventa fuente
emprendedor .gob.mx

llustracion 65diagrama de objetivos fuente
autor

mpromiso
desde el primer contacto con cliente
siguiendo con la venta y manteniéndolo en
cualquier relacidén que se establezca después
de la misma, es decir, en los servicios
relacionados con la post-venta. La calidad no
solamente tiene que ver con las
caracteristicas del producto si no con la
atencién que pueda recibir una vez realizada
la compra. Gracias a la buena calidad de un
servicio post-venta, la empresa es capaz de hacer mejoras en cuanto a sus
productos y a sus servicios, es decir que, la empresa puede tener una mejora
continua interactuando con los clientes. Por lo que trae como resultado el
crecimiento, estabilidad y confiabilidad de la empresa constructora.
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2.1. DESCRIPCION DEL DEPARTAMENTO DE POSTVENTA.

El departamento de postventa es el que consiste en todos aquellos esfuerzos
después de la venta para satisfacer al cliente y, si es posible, asegurar una
compra repetida. Una venta no concluye nunca porque la meta es tener siempre al
cliente completamente satisfecho.

Este es uno de los puntos diferenciales respecto a la competencia. El servicio
postventa es el Ultimo proceso que al brindar calidad, garantiza el paso a un nivel
superior que nos permite conocer la productividad y evaluar a la empresa en
cuanto a la calidad al permitir:

o Conocer la opinién de los clientes.

o ldentificar oportunidades de mejora.

o Evaluar los productos y procesos garantizando la retroalimentacién
necesaria para una mejora.

Si el servicio postventa es deficiente, puede afectar negativamente la opinién del
cliente y disminuir los niveles de las ventas. Para el andlisis del servicio post-venta
es interesante valorar si la compra es repetida o valorar si la compra es por
recomendacion.

« Compra repetida: se presentar en
algun lapso de largo o mediano plazo,
como sucede con los bienes durables, aqui
estan involucrados la compra habitual y la
lealtad a la marca.

« Compra por recomendacion: trata
de conseguir que un cliente satisfecho para
que pueda actuar como “recomendado” de
nuestra empresa, y asi poder comenzar un
nuevo ciclo en la busqueda de nuevos
clientes. Este acto surge en “boca a boca” o
“‘boca a oreja” entre cada uno de nuestros

llustracién 67 ciclo de posventa fuente clientes.
emprendedor .gob.mx

La estancia de sus trabajadores técnicos y
arquitectos pertenecientes al departamento de postventa que se encuentra dentro
del fraccionamiento, dejara de existir cuando se tenga una cantidad del 15% de
casas con garantia con respecto al total de viviendas que conforman el
fraccionamiento. Cabe sefialar que no por ello se dejara de brindarles la atencién
de estas, solamente ya no estaran de base en el fraccionamiento.
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La post-venta cuenta con diferentes tipos de servicio:

A-1) Servicio de entrega de producto:

e Recepcion y entrega: atencion personalizada por un
profesional de la construccion para la entrega y
revision del producto dando toda la informacion vy
aclarando todas las dudas del cliente conforme a sus jj,siracion 68 entrega de
instalaciones. vivienda fuente autor

A-2) Servicios técnicos a los productos:

¢ Instalaciones: operaciones que debe realizar el
cliente para poner el producto en funcionamiento. El
manual debe de ser sencillo.

e Mantenimiento: actividades de mantenimiento
para restablecer al producto alguna de sus
caracteristicas y mantener otras. El mantenimiento
puede incluir inspecciones, limpieza, sustitucion de

partes entre otras actividades.*
llustracién 69 técnicos fuente
www.rivassanti.net

e Reparaciones: El proveedor reparara los productos
debiendo pagar o no el cliente por este servicio dependiendo de las
condiciones y plazos de la garantia.

A-3) Servicios a los clientes:

e Adiestramiento para el uso: Sistema de
comunicacién con el cliente mediante el cual se
forma y orienta al cliente obtenga el mayor
provecho.

« Manejo de Quejas: Demuestra un “defecto” en el
producto o servicio que afecta la satisfaccion del llustracion 70 servicio clientes
cliente y para mantener el cliente hay que fuente www.rivassantinet
resolverlas.

4 http:/ /www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio—post-venta.php
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2.1.1- ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO POST - VENTA.

El departamento de postventa se subdivide para operar acorde a sus actividades y
responsabilidades de cada uno de los arquitectos o personal profesional que
labora en él, como se presenta en el organigrama jerarquico.

1. Gerente de
Postventa.

2. Coordinador de Postventa. 3. Call center.

\

> 4. Residentes de Obra :

a) Residente encargado
> de Recepcion de
vivienda.

b) Residente encargado de
Entrega de vivienda.

c) Residente encargado de
_—> Ejecucion de Garantias de
vivienda.

llustracién 71 organigrama post-venta fuente autor
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2.2- PERFILES DEL PERSONAL QUE CONFORMA EL AREA DE

POSTVENTA.

2.2.1 Gerente de postventa.

PERFILES DE PUESTO.

DESCRIPCION.

Nombre del Puesto:

Gerente de Post Venta

Jefe Inmediato:

Director de Operaciones.

Relaciones:

Area de ventas, Construccion, Compras,
titulacion, recursos humanos.

Requisitos del Puesto:

Licenciatura, arquitectura e Ingenieria.

Experiencia: Tres afnos
e Capacidad en Atencién al Cliente
Habilidades: Saber escuchar

Liderazgo y comunicacién

Toma de decision

Buenas relaciones interpersonales
Tener espiritu de Trabajo en Equipo.
Capacidad de Planeacién
Estratégica.

Actitud de brindar un buen Servicio.

e Conocimiento amplio del area

e Innovador y Creativo.

Tabla 10 perfil de gerente de post venta fuente autor

2.2.2 Coordinador de postventa.

Tabla 11 perfil de coordinador de post venta fuente autor

PERFILES DE PUESTO.

DESCRIPCION.

Nombre del Puesto:

Coordinador de postventa

Jefe Inmediato:

Gerente de Post Venta
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Relaciones:

Area de ventas, Construccion, Compras vy
titulacion

Requisitos del Puesto:

Arquitectura e Ingenieria

Experiencia: Un ano

e (Capacidad en Atencion al Cliente
Habilidades: e Liderazgo y comunicacion

e Toma de decision

e Tener espiritu de Trabajo en Equipo.

e (Capacidad de Planeacién

Estratégica.
Actitud de brindar un buen Servicio.
e Innovador y Creativo.

2.2.3 Call Center de postventa.

Tabla 12 perfil de call center de post venta fuente autor

PERFILES DE PUESTO.

DESCRIPCION.

Nombre del Puesto:

Call center de postventa

Jefe Inmediato:

Gerente de Post Venta

Relaciones:

Area de ventas y titulacion

Requisitos del Puesto:

Licenciatura, nivel técnico.

Experiencia:

Un ano

Habilidades:

Capacidad en Atencion al Cliente

Saber escuchar y relaciones interpersonales
Liderazgo y comunicacién

Toma de decision

Tener espiritu de Trabajo en Equipo.

Actitud de brindar un buen Servicio.
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2.2.4 Residente de receptor de vivienda de postventa.

Tabla 13 perfil de residente encargado de recepcion de vivienda fuente autor

PERFILES DE PUESTO.

DESCRIPCION.

Nombre del Puesto:

a) Residente

encargado

de

Recepcion de vivienda.

Jefe Inmediato:

Gerente de Post Venta

Relaciones:

Area de ventas, Construccion, y titulacién.

Requisitos del Puesto:

Arquitecto o Ingeniero Civil.

Experiencia:

Un ano

Habilidades:

Trabajo en equipo.
Actitud de Servicio.

Innovador y Creativo.

Capacidad en Atencion al Cliente
Liderazgo y comunicacion.
Buenas relaciones interpersonales.

Conocimiento de los procedimientos.

2.2.5 Residente de entrega de vivienda de postventa.
Tabla 14 perfil de residente encargado de entrega de vivienda fuente autor

PERFILES DE PUESTO.

DESCRIPCION.

Nombre del Puesto:

b) Residente encargado de Entreqga

de vivienda.

Jefe Inmediato:

Gerente de Post Venta

Relaciones:

Area de ventas, compras y call center.

Requisitos del Puesto:

Arquitecto o Ingeniero Civil.

Experiencia:

Un ano
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Habilidades:

Capacidad en Atencién al Cliente
Liderazgo y comunicacion.

Buenas relaciones interpersonales.
Trabajo en equipo.

Actitud de Servicio.

Conocimiento de los procedimientos.

Innovador y Creativo.

2.2.6 Residente de garantia de vivienda de postventa.

Tabla 15 perfil de residente encarga de garantia fuente autor

PERFILES DE PUESTO.

DESCRIPCION.

Nombre del Puesto:

c) Residente encargado de

ejecucion de Garantias de

vivienda.

Jefe Inmediato:

Gerente de Post Venta

Relaciones:

Construccién, compras y call center.

Requisitos del Puesto:

Arquitecto o Ingeniero Civil.

Experiencia: Un afno
Capacidad en Atencion al Cliente
Habilidades: Liderazgo y comunicacion.

Buenas relaciones interpersonales.
Trabajo en equipo.
Actitud de Servicio.

Conocimiento de los procedimientos.

Innovador y Creativo.
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2.3 FUNCION Y ACTIVIDADES DEL ARQUITECTO CORRESPONDIENTE A
CADA SUB AREA DE POSTVENTA.

La funcion del arquitecto dentro del departamento de postventa es fundamental
para el buen desempefo y funcionamiento del personal de obra. El arquitecto
tiene una preparacién académica que le permite realizar mejoras continuas, asi
como examinar los problemas dandoles solucion, el poder asi gestionar ante la
mesa de direccién de proyectos e intervenir en los demas departamentos, dando
propuestas para su correccién y por ende evitando que a la constructora se le
cause dano a laimagen de la empresa y a su economia.

Por esta razén el departamento de postventa se subdivide para operar acorde a
sus actividades y responsabilidades de cada uno de los arquitectos o personal
profesional que labora en él, como se presenta en el organigrama jerarquico.

2.3.1 GERENTE DE POSTVENTA.

La funcion del gerente de postventa es la ejecucion
de los presupuestos de gastos indirectos y directos,
los cuales se van a invertir en el area de postventa
para cada uno de los fraccionamientos, el gerente
debe de estar al pendiente de que no se excedan
estos presupuestos y gestionarlos ante la direccidn
general de la empresa, también dara un informe

general de cada uno de los fraccionamientos, para | .. . .. -, gerentes fuente
dar a conocer los avances de cada una de sus sub . rivassanti.net

areas de su departamento, con la finalidad de que

exista un dialogo y una evaluacién mensual sobre la

calidad de la vivienda de cada uno de los fraccionamientos y de la calidad humana
de sus responsables del departamento de postventa como son: los residentes de
obra, call center y su coordinador.

También el gerente es encargado de proporcionar a los integrantes de su
departamento todas sus herramientas para poder operar elaborar todas sus
funciones, asi como de sus prestaciones laborales en coordinacién con recursos
humanos. El gerente es el encargado conjuntamente con el coordinador de dar por
terminado y por ende el cierre de la base de datos una vez caducado la ultima
garantia (terminacion de la obra). Asi como el cierre del programa que es cuando
se procede una vez entregado el fraccionamiento a la asociacién de colonos.
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2.3.2 COORDINADOR DE POSTVENTA.

La funcion del coordinador de postventa es
apegarse al presupuesto autorizado por la
direccion general de la constructora, asi como la
ejecucion del presupuesto de gastos indirectos y
directos, los cuales se van a invertir en el area
de postventa para cada uno de los
fraccionamientos.

llustracién 73 coordinadores fuente

. p . www.rivassanti.net
El coordinador tendra que gestionar para dar de

alta en sistema los insumos de materiales, y

autorizacion de las requisiciones que elaboran y requieren sus residentes de obra
para cumplir con las demandas de los clientes que requieren su entrega de
vivienda la cual ocupa de un mantenimiento antes de la entrega al cliente, asi
como las reparaciones de garantias.

También el coordinador se encargara de tramitar los pagos correspondientes a los
proveedores, cuando sea necesario tendra que gestionar aditivas cuando exceda
su presupuesto solicitando la autorizacién con el gerente del area y estar
supervisando a su personal a cargo que ejecuten una buena laboro llena de
responsabilidad en cada uno de su fraccionamiento teniendo todo en orden.

Otra de las funciones es la recepcion optima del conjunto del fraccionamiento al
departamento de urbanizacion y la entrega del mismo fraccionamiento a la mesa
directiva del condominio integrada por los mismos colonos. El coordinador es el
encargado conjuntamente con el gerente de dar por terminado y por ende el cierre
de la base de datos una vez caducado la ultima garantia (terminacidén de la obra).
Asi como el cierre del programa que es cuando se procede una vez entregado el
fraccionamiento a la asociacion de colonos.

2.3.3 CALL CENTER DE POSTVENTA.

La funcién del personal de call center es brindar la atencion
telefénica al cliente ya sea para orientandolo cuando esta
en proceso de tramites de la entrega de su vivienda, para
dar la fecha de entrega.

El call center se encarga también de la atencién del cliente
en el manejo de quejar, brindandole una fecha de atencidn jystracién 74 call center
llevando la agenda de los residentes de obra de cada uno fuente www.rivassanti.net
de los fraccionamientos, el call center brinda la
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capacitacion u orientacion a los clientes para el uso del producto para que obtenga
una mejor informacién y aprovechamiento de su vivienda.

Esta sub area es responsable de la elaboracién de la base de datos que tendra
informacion personal del cliente y llena cada una de sus etapas de compra del
cliente, asi también tendran que estar llevando al corriente diario esta base de
datos, donde también tendra que incluir la informacion de las viviendas entregadas
a los clientes, archivando las actas de entrega y los folios de garantias ya
atendidos.

2.4 RESIDENTES DE OBRA DE POSTVENTA.

Las funciones de los residentes de obra del area de postventa se encargarse de la
operatividad del departamento llevando acabo la supervision de la calidad de las
viviendas, elaborando un reporte de las anomalias de la vivienda, brindando la
atencién del cliente durante sus procesos de entrega de la vivienda, la atencién de
los valuadores de los diferentes créditos, también del manejo de la mano de obra
y proveedores, la elaboracion de las requisiciones de materiales y pagos de mano
de obra adicionales de proveedores.

Es por ello que se dividen las funciones que realizan los arquitectos responsables
de cada una de las sub areas.

2.4.1 a) RESIDENTE ENCARGADO DE RECEPCION DE VIVIENDA.

La funcién del residente encargado de la recepcion de vivienda de obra del area
de postventa es llevar acabo la supervision de la calidad de las viviendas en los
procesos de construccion senaldndole las anomalias al departamento de
edificacién para su correccion, el residente tendra que llevar un informe o reporte
fotografico el cual tendra que exponer al coordinador, gerente y a la direccién
general de la constructora, también debera de llevar un archivo documental fisico
de estas supervisiones como respaldo fotografico.

2.4.2 b) RESIDENTE ENCARGADO DE ENTREGA DE VIVIENDA.

La funcion del residente encargado de entrega de la vivienda al cliente es
principalmente recibir la vivienda ya certificada o que cumpla con la calidad que
solicita el departamento de postventa una vez recibida es responsabilidad del
residente mantener en buen estado esta vivienda para la visita de los evaluadores
de los diferentes créditos ejercidos para el tramite de la compra de ella, para ello
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tendra que tener personal de obra a su cargo para ejecutar esta labor, y por ende
tendra que requerir el pago de la mano de obra y el suministro de los insumos de
los materiales que empleara en la vivienda.

Otra funcion es la atencién del cliente el dia de la entrega de la vivienda,
entregando un producto terminado y en funcionamiento, brindandole toda la
informacién y resolucion a sus dudas. También tendra que llenar los documentos
correspondientes al acta de entrega de la vivienda, donde se da por escrito los
tiempos de vencimiento de cada una de sus garantias, dichas actas tendran que
llevarse al call center para que se capturen en la base de datos del departamento
de postventa.

2.4.3 c) RESIDENTE ENCARGADO DE EJECUCION DE GARANTIAS DE
VIVIENDA.

La funcion del residente encargado de ejecucién de garantias de viviendas es
acudir al domicilio agendado en el dia y hora para brindarle la atencién al cliente,
llevando en mano su reporte de la garantia ejercida para verificar los detalles
reportados, para validad si procede la reparaciéon, si asi fuera se le da una
explicacién al cliente y comienza la reparacion con la mano de obra a cargo del
arquitecto.

Otra funcion del residente es que tendra que requisitar el pago de la mano de
obra, asi como el pago de los proveedores y debera requisitar el suministro de los
insumos de los materiales que empleara en cada una de las garantias, una vez
concluida la reparacion tendran que validad que se atendi6 al cliente con el reporte
firmado por él, llevandolo al call center para que se capturen en la base de datos
del departamento de postventa.

2.5 DESCRIPCION DE AREAS INVOLUCRADAS PARA EL PROCESO DE
VENTA DE VIVIENDA.

Las siguientes areas o departamentos que se van a describir en una resefia son
parte de una empresa constructora las cuales intervienen con el cliente al entregar
un producto con calidad.

> Ruta de crédito _de Ventas.

Este proceso se refiere a la atencion del cliente con respecto a nuestros
productos y al a formalizacion de documentacién del cliente mediante la
asignacién de la cantidad de dias maximos para realizar el apartado de la
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vivienda segun sea el tipo de crédito o financiamiento ejecutado por nuestro
cliente y el tiempo estipulado en las dependencias competentes este crédito.

> Ruta de ventas a Titulacién.

Este proceso se refiere a la asignacion de la recepcion de entrega del
expediente formalizado por el asesor de ventas y el cliente segun sea el tipo
de crédito o financiamiento ejecutado por nuestro cliente, procediendo a la
escrituracion de la vivienda y a la liberacion total del pago de nuestro cliente.

> Ruta de productividad de Edificacion.

Este proceso se refiere a la asignacion de la ejecucion de producto (vivienda)
que se esta ofreciendo para la venta, concluyendo con los procesos de las
etapas de obra correspondientes de la vivienda comenzando con el desplante
de obra negra de la vivienda y el terminado de acabados de calidad.

> Ruta de productividad de Urbanizacion.

Este proceso se refiere a la asignacién de la ejecucion de la infraestructura que
se esta ofreciendo para la venta, concluyendo con los procesos de las etapas
de obra correspondientes al tratamiento del terreno, a la ejecucién de las
instalaciones de redes de agua potable y alcantarillado, electrificacion y
pavimentacion, y el terminado de cada uno de los servicios a cada una de las
dependencias correspondientes.

» Ruta de calidad de producto de postventa (receptor de vivienda).

Este proceso se refiere a la verificacion de la entrega del producto ya
terminado por edificacién al receptor de vivienda para que se le aplique la
revisidbn correspondiente y asegurar que se entregue viviendas con calidad,
una vez cumpliendo con este requisito se entregara al cliente su vivienda.
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CIRCULO DE APORTACION DE LOS
DEPARTAMENTOS PARA POST-
VENTA.

5. POST-VENTA . 1 VENTAS

CLIENTE.

RECOMENDACION
OBTENIDA POREL
MISMO CLIENTE POR
ENTREGAR VIVIENDA
DE CALIDAD
3. EDIFICACION
4.URBANIZACION
= 2 2. TITULACION = VENT AS

= TITULACION

= EDIFICACION

u POSTVENTA

llustracion 75 aporte de departamento fuente autor
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2.6 CARACTERISTICAS DE LOS DIFERENTES TIPOS DE CREDITO QUE
EJERCE EL CLIENTE CON EL AREA DE VENTAS.

Tabla 16 tipos de créditos fuente autor

INFONAVIT

IFE ,CURP, ACTA DH
NACIMIENTO ORIGINAL,
COMPROBANTE DEj
DOMICILIO, CARTA DH
EMPLEO

17 DIAS

AUTORIZACION, FOTOS
DE VIVIENDA DE CREDITO
ISFAM

FOVISSSTE 30 DIAS AVALUO
IFE, CURP, ACTA DE
NACIMIENTO, 3 ULTIMOS
TALONES DE  PAGO,
CONSTANCIA DE
SERVICIOS,
COMPROBANTE DH
DOMICILIO, ESTADO DE
CUENTA SAR.
PENSIONES IFE,CURP,ACTA DE[60 DIAS AVALUO
CIVILES DEUNACIMIENTO,  ULTIMO|
ESTADO TALON DE PAGO, CARTA
AUTORIZACION DH
CREDITO
PENSIONES,COMPROBAN
TE DE DOMICILIO,
ISFAM IFE, CURP, ACTA DE60 DIiAS AVALUO
(BANJERCITO) NACIMIENTO,
COMPROBANTE DH
DOMICILIO, CARTA
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CREDITOS IFE, CURP, ACTA DE8 DIAS AVALUO
BANCOS NACIMIENTO,
COMPROBANTE DE
INGRESOS  ULTIMOS 3
MESES, COMPROBANTEH|
DE DOMICILIO

2.6.1 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DEL AREA DE VENTAS Y

CLIENTE

VENTAS.
1.-ENTREVISTA CON EL EN LOS PUNTOS DE VENTAS:
CASAS MUESTRA.
EXPO-FERIAS.

VENTAS.
2.-INICIO DE FORMALIZACION DEL CREDITO CON LA INFORMACION NECESARIA DEL
CLIENTE:
IFE
CURP
ACTA DE NACIMIENTO.

3.-TITULACION. 4.-TITULACION.

REVISA EL EXPEDIENTE QUE UNA VEZ CERRADA LA VENTA
ESTE SE PROCEDE A LA

COMPLETO SEGUN EL CREDITO - NOTIFICACION A L AREA DE

5.-EDIFICACION
PROCEDE A LA PRODUCCION
EN AVANCE DE LOS
DIFERENTES PROCESOS DE LA
VIVIENDA, VERIFICADO POR

INC \/AIIIADNDLCC V

6.-TITULACION. 7.-TITULACION.
ENVIA EL AVISO A VENTAS A CADA UNA VEZ NOTIFICADO EL DTU Y
COORDINADOR Y GERENTE DE AVALUOS SE REALIZA LA NOTIFICACION
VENTAS DE CADA DESARROLLO DE LA LIBERACION DE PAGO DE LA

lalal YY" FrEAIIA NF FEARITIINR A LA \/IN/ICAIMA (CINI NIIC LUAVA

111

llustracion 76 diagrama proceso de venta fuente autor



TITULACION.

2.6.2 FORMATO QUE REALIZA TITULACION PARA LAS NOTIFICACIONES
DE ESCRITURAS REALIZADAS SEMANALMENTE.

Este formato es utilizado por el area de titulacion para notificar a las siguientes
areas: ventas, edificacién y atencién al cliente, las viviendas que ya se encuentran
escrituradas dandonos como datos importantes los nombres de los duefios, la

ubicacion correspondiente, el prototipo y el monto del costo de la vivienda.

NOMBRE DEL DESARROLLO.

MARTINEZ 15-Iul- $
GONZALEZ CUATRO > s
1 MIGUEL ANGEL |1305AGUAS INFONAVIT M 375.000.00P02:402.95, FIRMADO
ROCIO
ALEJANDRA 13-Jul- 5
OLIVERA CUATRO 11 260,854.15
2 MARTINEZ  [1308AGUAS [INFONAVIT 390.,000.00 31 FIRMADO
ULIO MARTIN
PRIETO CUATRO 14-Jul= 5
11 388.107.50
3 AGUILAR 1309AGUAS INFONAVIT 390.000.00 31 PENDIENTE
VELAZQUEZ
DUARTE 14-Jul- 5
NORMA CUATRO 11 374,999.85
4 LILLYAN 1322/AGUAS INFONAVIT 375.000.00 31 PENDIENTE
5 | i i i i i i L L
6 | i i i i i i L L
7 | i i i i i i L L
8 | i i i i i i L L
9

FORMATO A.TITU.1 Tabla 17 agenda de clientes para escrituras
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2.6.3 EDIFICACION PARA LA OBTENCION DEL DTU.

El departamento de edificacién debera de cumplir con el Dictamen Técnico Unico
(DTU), que es el documento que valida la terminacién al 100% de la(s) vivienda(s),
con respecto al cumplimiento de las especificaciones y caracteristicas
arquitecténicas, urbanas y de infraestructura sefialadas en la presentacién y
registro de la oferta (proyecto ejecutivo aprobado y autorizo), que constata de que
se cuenta con las autorizaciones oficiales asi como el asegurar la dotacion y uso
de los servicios necesarios para que los acreditados las habiten.

Ya que el DTU se establece por el procedimiento y los requisitos para la emision
del Dictamen Técnico Unico de las Viviendas ofertadas al Instituto, que seran la
garantia hipotecaria de los créditos que se aplican para toda la vivienda nueva,
ofertada o financiada que otorga el INFONAVIT.

2.6.4 CONDICIONES QUE SE DEBERAN CUMPLIR POR LAS SIGUIENTES
AREAS: VENTAS, TITULACION Y EDIFICACION.

1.- No se dara fecha de entrega de vivienda por ninguna razén al cliente sin
haberse coordinado con el area de post-venta ya que este es el Unico encargado
de dar luz verde para la programacion al cliente y entrega de vivienda.

2.- No se podra entregar la vivienda por otra persona que no esté especializado en
el tema, ademas de que no tenga la capacitacion de entregar la vivienda al cliente
y darle la atencién que este se merece.

3.- No se daran falsas promesas al cliente, como modificaciones constantes en su
vivienda, con accesorios adicionales 0 muebles, por algin asesor de ventas o
residentes de edificacion. (Nota este compromiso de alguna modificacion en la
vivienda o algun otro aspecto adicional para la vivienda del cliente solo sera
autorizado por el director de operaciones o el director de proyectos enviando un
escrito a las areas correspondientes).

4.- No se debe dar informacion errénea por parte de los asesores de ventas en
cuestion del sistema constructivo de la vivienda asi como de la infraestructura del
desarrollo y de los servicios correspondientes a la contratacion de luz y agua si no
saben de estos temas en su totalidad en estos casos se debera signar al cliente
con la persona adecuada o en su caso el asesor deberd de informarse antes de
comentar algo al cliente.

5.- No se debera entregar la vivienda al cliente si este cuenta con alguna
diferencia de pago en el costo total de la vivienda adquirida. (Nota se entregara
con diferencias de cobro, se aran acepciones siempre y cuando esté autorizado o
respaldado por algun gerente de ventas con la responsabilidad del cobro de esta
diferencia restante del cliente, en caso de no cumplir el cliente la persona que se
comprometié sera la responsable de pagar esta diferencia).

113



2.7 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DEL CALL CENTER CON
VENTAS, TITULACION Y LOS RESIDENTES DE RECEPTOR DE
VIVIENDA Y RESIDENTE DE ENTREGA DE VIVIENDA.

1. TITULACION. Envia la relacién de viviendas escrituradas cada tercer dia de cada desarrollo antes de
las 10:00 am. Al CALL CENTER y al area de ventas, con la informacidon necesaria en un formato
establecido por postventa Formato: A.TITU.1 el cual contiene el tipo de crédito, la ubicacion de la
vivienda y el nombre completo del cliente, en caso de ser un crédito conyugar se anotaran los dos
nombres de los propietarios.

2. Ventas. Solicita entrega de casas con el mismo formato que ha enviado
titulacion anexando la relacién de viviendas escrituras pero con la diferencia
del grado de prioridad de clientes que requieren su vivienda lo mas

aproximadamente posible al call center los mismos dias que envia la
infarmacidn titulacién a las 12:00 nm

3. Call center. Solicita casas por orden de prioridad, siguiendo el proceso del residente de
receptor de viviendas v edificacion. Formato establecido: Sol. Viv. 1

4. Residente Receptor. Solicita casas por orden de prioridad las viviendas que no tiene a su
resguardo al departamento de edificacién y siguiendo el proceso de evaluacion de calidad.

5. Edificacion. Entrega vivienda con calidad al residente receptor de vivienda para validar y asi
confirmar que la vivienda esta bajo resguardo de postventa, al call center para que se preceda
a la programacion de fecha de entrega con el cliente.

6. Call center. Informa al drea de titulacion de las viviendas listas para entregar para que le proporcione la
liberacion de pago por el cliente de la ubicacion ya escriturada. Y también Callcenter informa a Ventas
programacion de entregas de las viviendas ya listas para que esté presenten los asesores de ventas con la
finalidad de darle un plus de Atencion al cliente.

7. Callcenter. Informa al residente de entrega de viviendas de postventa enviandole la relacién de viviendas
con fecha y datos personales de cada uno de los clientes para su preparacion. Formato establecido: Sol. Viv. 2

llustracién 77 diagrama de call center fuente autor
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2.7.1 FORMATOS QUE CALL CENTER DEBE DE UTILIZAR PARA SOLICITUD
DE VIVIENDA.

e Formato establecido para solicitar al residente receptor de vivienda las
viviendas préximas a firmar escrituras:
Formato call. Viv.1.

Tabla 18solicitud de vivienda fuente autor

SOLICITUD DE VIVIENDAS DEL FRACCIONAMIENTO.
NO.| ID NOMBRE DEL CALLE UBICACON TELEFONES DEL CLIENTE CREDITO FECHA FIRMA LT
CLIENTE NO. OFICIAL | MANZANA |LOTE| TELEFONO 1 TELEFONO 2 CELULAR AROBERADO
JOSE
CIRCUITO CASA:
1 |1241| EDUARDO |y 86 | 14 | 1| "VBAO s 0048 | 4432182049 | INFONAVIT | 14-ul-15 | FIRMADO
QUINTANA | P00 3148592
RANGEL
ANA
CIRCUITO CASA:
2 [1241| SOLORN I e ppa 90 | 14 |2 |TVBAO s 0148 | 4432182050 | FOVISSSTE | 14-ul-15 | FIRMADO
0 |oma 3148593 | "
GONZALEZ
RICARDO |CIRCUITO TFABAJO. | CASA
3 1241 SUAREZ |SIERRA 94 | 14 | 8| N0, 38448 | 4432182051 | FOVISSSTE | 14ul15 | FIRMADO
ARIAS _|MORENA 70
MANUEL |CIRCUITO TFABAL. | CASA
4 [1241) VILLA |SIERRA 9% | 14 | 4| aos| 38446 | 4432162052 | BANCARIO | 14ul15 | FIRMADO
PIEDAD _|MORENA 71

e Formato establecido para solicitar al residente de entrega de vivienda, las
viviendas préximas a entregar al cliente:
Formato call. Viv. 2.

TLEFONESDEL CLENTE
(REOTO | FECKA FRMA Y
THEONOY | TREFONOZ |  CELULAR J0DERAD0

ESTATLS Ot
UVENDA,

RESGUARDO
3
POSTVENTA

CASK:
B8

471609 | NFONT | 14405 | FRADO

FOVSSSTE FRUADO EDFICACON

RESGUARDO

; FOUSSSTE FRUADD ¥
ROSTENT

" RESGAADD

| g | WBEL | BHCRD | | FRUD )
PTG

Tabla 19 entrega de vivienda fuente autor
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2.7.2 CAPTURA DE BASE DE DATOS POR EL CALL CENTER.

Una vez concluida la entrega del cliente el residente de entrega de vivienda
procede a la entrega de documentacion al Call center para que proceda a la
captura de informacion arrojada en el acta de entrega por el cliente en la base de
datos configurada en el libro de Excel la cual llevara los siguientes datos:

1. Nombre del cliente completo.
2. Ubicacién de la vivienda: calle, manzana, lote.
3. Datos de recomendados que nos proporciona el cliente.

4. Fecha de entrega de la vivienda, en donde se nos refleja las fechas de
vencimientos de cada concepto de garantias).

5. Detalles reportados por el cliente en su acta (incidencias marcadas).

6. Numeros telefénicos del cliente.

7. QObservaciones adicionales: en donde se anota los detalles pendientes o
materiales adicionales que se le entreguen al cliente como por ejemplo: kids

ecoldgicos o controles de portones eléctricos (segun corresponda en cada
desarrollo).
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e Base de datos de viviendas ya entregadas, pendientes de entregar para
solicitar al residente de entrega de vivienda las viviendas préximas a
entregar al cliente:

Formato Call. Base. Viv.3.

Tabla 20 datos de fraccionamiento fuente autor
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2.7.3 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DEL RESIDENTE RECEPTOR DE
VIVIENDA DE POST-VENTA CON EDIFICACION, CALL CENTER,
URBANIZACION Y RESIDENTE DE ENTREGA DE VIVIENDA.

1. Solicitar viviendas al departamento de edificacion.
2. Revisar las viviendas solicitadas levantando el documento check list donde
se marcaran las incidencias aue presenta la vivienda.

r

3. Solicitar fecha compromiso a edificacion con las incidencias marcadas en el check-list,
sobre el tiempo real de ejecucion de dichas incidencias. Esta fecha compromiso no podra
ser violada por ningliin motivo ya que se estara contando con esta informacion para
proporcionarsela al cliente.

r

4. Se dara seguimiento de las reparaciones de las viviendas solicitadas.

r

5. Revision puntual de incidencias marcadas en el check list.

r

6. Se procede con la recepcion de vivienda mediante un escrito de entrega de vivienda
firmados por ambas partes (edificacion y postventa), indicando que la vivienda queda
a resguardo de post-venta.

7. Se realiza la entrega de la vivienda al residente de entrega de post-venta asi como se
le confirmacion al call center del resguardo de la vivienda para que el realice la

nrogramacion de la vivienda. r

8. Se procede con la revisidon de la infraestructura del fraccionamiento mediante el
levantando del check-list donde se marcaran las incidencias que presenta algunas
areas como son: vialidades, areas verdes, instalaciones, etc.

f

9. Solicitar fecha compromiso a urbanizacion con las incidencias marcadas en el check-list,
sobre el tiempo real de ejecucion de dichas incidencias. Esta fecha compromiso no podra
ser violada por ningin motivo ya que se estara contando con esta informacion para

r

10. Se dara seguimiento y revision puntual de incidencias marcadas en el check-list

nrannrrinnircala alamaca diractiva dal fracrrinnamianta

11. Se procede con la recepcidon de vivienda mediante un escrito de entrega de vivienda
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2.8 FORMATOS QUE EL RESIDENTE DE RECEPCION DE VIVIENDA DE
POSTVENTA DEBERA DE UTILIZAR PARA EL PROCESO LABORAL DE
SUS ACTIVIDADES.

e Formato establecido para solicitar al departamento de edificacion las

viviendas que el residente de postventa revisara que son proximas a firmar
escrituras: Formato Recepcion. Viv. Edif. 1.
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tabla 21 formato de solicitud para el residente de recepcién fuente autor

NORYOHIC3 00195

NOIYOHIT 00V

NOIYOHITE 00V

NOOYIHIC3 00O

NOIYOHITE 00WN953

NOIYOHITE 00WN953

NOYOHIC3 00125

NOIYOHITE 00V

NOIYOHITE 00WN953

110030 YHCdld ONHONYIAYHVOTS 9F | 6
100 30 YHCle LIS Y05, ool | 8
THOOA0WH0d|  ZAdNOTOSNVERLSIONOGg) 19 | L
110030 YHCdd LU A
THH00 30 V40| YHAVYA YIACZ TWAOONYS WAOONYS) 609 | &
1100 30 Y0l 09HQOHOACY OLIN| &b | 7
00 J0W03d|  Z3NVHO TNV OONINYS TS} b | €
1100 30 YHQle HORONCRRTO N0} ol | ¢
OW30W0IA | SHONYS VIO 0O ATIN) - 86 |

NAYTI0SNLYLSS

1m0

INAIT) T30 RHENON

a

ON
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PARAMETROS DE EVALUACION DE POST-VENTA PARA LAS VIVIENDAS A REVISAR A EDIFICACION.

BOQUILLAS EN VENTANAS Y PUERTAS

Parametro de evaluacion

* Medidas segun proyecto

* Correcta alineacion para recibir ventanas
* Boquillas perfiladas
*Pendiente exterior

* Perfilado de boquillas

ACABADOS INTERIORES y EXTERIORES.

[ NO ACEPTABLE
ene una correcta pendiante si tiene una contrapendiente
|cuando tiene un correcta colocacion de pasta si no tiene un buen acabado y se nota el fondeo
|cuando este el acabado limpio de impurezas si tiene rebavas o porosidades en su acabado
|cuando el area este cubierta completamente de pintura si no esta bien pintada(tres manos de pintura)
|cuando esten bien plomeados los muros y que no excedan de 1.5 cm desface SI no esta bien plomado el muro y exceda de 1.5 cm de 1.5cm desface
|cuando este completo el terminado de boquillas de los pretiles si no esta completa la colocacion de acabado en pretiles.
|Si se observa una medida menor a 1cm entre boquilla y ventanz Si se observa visiblemente descuadre
|C0ntar con las medidas especificadas en proyecto Si se detecta espacio entre boquilla y ventana mayor a 1cm.
|Correcto perfilado en acabados Si no cumple con la medida de proyecto
|AI realizar pruebas con agua, no debe de quedarce espejo de agua en boquille si cuenta con despostillados en aristas
TEXTURIZADO EN INTERIORES y EXTERIORES.
Parametro de evaluacién
@ * Texturizado uniforme en aplanado de muros y plafones
g * Perfilado de boquillas interiores
E * Remate de texturizado en plafones
>} * Remate de texturizado en chaflan de zoclo.
= [ NO ACEPTABLE
E * El dibujo del texturizado debera ser uniforme en muros y plafones. * Si el fondo es de tono diferente.
g |* El color del texturizado es uniforme. * Si el dibujo del texturizado es diferente al colocado en casa muestra.
= |chaf|anes de zoclo uniformes y con buen terminado * Si no esta correcto el remate en zoclos y plafones.
E |cuando este el acabado limpio de impurezas si tiene rebavas o porosidades en su acabado
8 |cuando el area este cubierta completamente de pintura si no esta bien pintada (tres manos de pintura)
é |cuando el area este cubierta completamente de pasta Si existe los traslapes de pasta
2 |cuando esten rematados todos los contornos de tubos, tapas electricas, herreria, etc. si existe un mal reamate en contornos de tubos , tapas electricas, ect.
|cuando esten bien plomeados los muros y que no excedan de 1.5 cm desface SI no esta bien plomado el muro y exceda de 1.5 cm de desface
|cuando tiene un correcta colocacion de pasta cuando no tiene un correcta colocacion de pasta
HERRERIA
Parametro de evaluacién
* Disefio de acuerdo a proyecto
* Anclaje en ptas. Ventanas y balcones
* Acabado final (pintura)
* Textura final (rebabas, esquinas perfilas)
[ NO ACEPTABLE
< l:*Sicuentascmespeciﬁ(:aci(mesdeprwet:tc—w Medidas de ptas. , ventanas, barandales fuera de proyecto
E E Si el anclaje no presenta detalles de abundamiento en acabados. |E Anclaje no realizado correctamente (varillas salidas)
x E Si la separacion entre boquilla, ventana o puerta no excede 1cm. |E Separaciones en boquillas mayores a 1cm.
* E Pintura uniforme en toda la superficie |E Si cuenta con manchas, rayones, variacién en tono en la estructure
E Las puertas no deberan de presentar marcas de soldadura en caras principal y posteriol |E Resanar correctamente las areas donde se cuenta con puntos para soldadura de estructure
E Cuando la estructura se encuentre bien anclada |E No se acepta estructuras flojas o con movimiento en drea de anclaje
F Chapa de ptas. Limpias y sin manchas [*Cuando presente manchas o rayones.
|cuando tenga un buen funcionamiento. Mal funcionamiento o funcionamiento forzadc
|cuand0 este completamente descuadrado Si se observa visiblemente descuadre
|cuando las puertas tengan un buen abatimiento y tengan un arrrastre no mayor a lcw ||5tas con un arrastre mayor a 1 cm
CANCELERIA
Parametro de evaluacién
* Disefio de acuerdo a proyecto
* Ensamble de los perfiles
* ventanas, puestas y ventanales completos
I_ NO ACEPTABLE
l:*Sicuentascmespeciﬁ(:aci(mesdeprwet:tc—w Medidas de ptas. , ventanas, ventanales fuera de proyecto
E Si la separacion entre boquilla, ventana o puerta no excede 1.cm. |E Separaciones en boquillas mayores a 1cm.
E Pintura uniforme en toda la superficie |E Si cuenta con manchas, rayones, variacion en tono en la estructure
< F‘ Cuando la estructura se encuentre bien colocadz |E No se acepta marcos de ventanas, ventanales, puertas flojas o con movimientc
E |cuando tenga un buen funcionamiento. [* Mal funcionamiento o funcionamiento forzadc
g |si las ventanas, ventanales y puertas se encuentran niveladas y cuadradas. Si cuenta con descuadre de ventanas, puertas, ventanales,etc.
s |cuando la colocacion de ventanas, ventanales y puertas esten completos (sin faltantes) cuando tengan faltantes como viniles, tornillos, felpas, etc
|cuando los vidrios estan un buen estado y completos. cuando los vidrios estan cortos o en mal estado
|cuando los ensambles de los perfiles de aluminio esten correctos cuando los perfiles esten mal ensamblados
|cuando esten cuadrados los marcos cuando se presenten descuadres en marcos del aluminio
|si entan sellados los marcos de canceleria cuando no esten sellados en interiores y exterior los marcos de ventana, ventanales y puertas
|si estan sellados los domos en el interior y exterior si no estan sellados los domos en el interior y exterior
|si los domos cumplen con un vidrio de una pestafia inferior de 25cm si no estan los domos con un vidrio de una pestafa inferior de 25cm
|si los domos cumplen con un vidrio de una pestafia superior de 5 cm si no estan los domos n con un vidrio de una pestafia superior de 5 cm
|si los domos cumplen con un marco colocado a 2 cm adentro del pretil con respecto a la boquilla exterior si no estan los domos con un marco colocado a 2 cm adentro del pretil con respecto a la boquilla exterior
cuando este completamente descuadrado de ventanas, ventaneles, puertas y marcos de domos. cuando no este completamente cuadrado de ventanas, ventaneles, puertas y marcos de domos.




Parametro de evaluacion
- Correcta colocacion.

- Apariencia uniforme

- Correcta nivelacién

- Tono de piso uniforme
- Junteo uniforme.
- Limpieza

= ST el espesor
superfisie.

€ pegapiso cuenta con mas .2 CM de espesor se tendra que colocar un sobrefirme para nivelar 1q|

PISOS Y AZULEJOS

- Medidas de loseta de acuerdo a proyecto
€

NO ACEPTABLE

F‘ Medidas de colocacion de piso este fuera de proyectc

- Piso desnivelado y que exceda de mas de 2.5cm de espesor en su colocacion.

PISOS Y AZULEJOS

El junteo sera uniforme en toda seccion.

- junteo en exeso o deficiente

Sin piezas despostilladas.

- Piezas despostilladas

- Las piezas ya colocadas deberan estar uniformes (sin desnivel visible entre una y otra pieza)

- Descuadres en secciones.

|cuando no se encuentre diferente tono de piezas de pisc

cuando se encuentre diferente tono de piezas de pisc

|cuando no este mal remate de chaflanes de zoclos.

Mal remate de chaflanes de zoclos.

cuando tengan un buen terminado los zoclos y pzas de piso con corte de 90 °y 45

Cuando cumpla con la pendiente necesaria en zonas humedas(charolas de regadera, patio , terraza) y cuando tenga unal
buena pendiente y no esten espejos de agua

mal corte de piezas de piso, lambrin y cenefas.
Cuando No cUMpla con la pendiente necesaria en zonas
buena pendiente y no esten espejos de agua

umedas(charolas de regadera, patio , terraza) y cuando no tenga una|

cuando este bien rematados las coladeras de charolas de regadera y registros patic
Cuando esten bien realizada el peralte de la escalera y quUE No exeda de Z0cm (se tendra una
de variacion)

iferencia no mayor de U.5cm|

cuando no este bien rematados las coladeras de charolas de regadera y registros patic

Cuando no esten bien realizada e pera te de la escalera Y que no exeda de Z0cm (se tendra una diferencia Y que sea mayor de

0.5cm de variacion)

|cuando las cubiertas (tapas)de zoclo de los muros no esten cortos y tengan un buena union con las demas pzas

cuando las cubiertas (tapas)de zoclo de los muros esten cortos y no tengan un buena union con las demas pzas

|cuando tengan una buena union con el piso y zoclc

cuando no tengan una buena union con el piso y zoclc

|cuando este bien realizado el chaflan de lambrines y zoclos (sin que exceda de 1cm de espesor

cuando no este bien realizado el chaflan de lambrines y zoclos (que exceda de 1cm de espesor

|cuando se vea uniforme las pzas del sardinel(sin desfaces de corte)

cuando no se vea uniforme las pzas del sardinel(sin desfaces de corte!

|cuando este bien colocado las pzas de piso de las tapas de registros sanitario de patio

cuando no este bien colocado las pzas de piso de las tapas de registros sanitario de patio

I_Si el acceso principal las piezas de piso deberan tener pendiente hacia afuer:

Si el acceso principal las piezas de piso deberan tener pendiente hacia afuer:

|-Si el acceso de la puerta de patio las piezas de piso deberan tener pendiente hacia afuera

|-Si el acceso de la puerta de patio las piezas de piso deberan tener pendiente hacia afuera

CARPINTERIA

Parametro de evaluacion

- Medidas de acuerdo a proyecto
- Apariencia

- Pintura uniforme

- Niveles

- Funcionamiento

- limpieza
- Herrajes

- Si las medidas cumplen con lo especificado en proyecto, o en casa muestra con medidas establecidas.

( CLOSETS Y PTAS.)

NO ACEPTABLE

- Si las medidas no cumplen con lo especificado en proyecto, o en casa muestra con medidas establecidas.

- Cuando algun elemento cuente con detalles visibles (rayones, defectos en madera)

- Cuando varie el tono en las ptas. De closets o interiores.

|- Cuando no haya algun elemento que cuente con detalles visibles (rayones, defectos en madera)
|- Si los cuadres de ptas, marcos, cajoneras, antepechos son correctos.

CARPINTERIA( CLOSETS Y PTAS.)

- Cuando se detecten descuadres visibles. (ptas, entrepafios, cojoneras, estructuras)

- Si la pintura es uniforme en secciones completas (closets, ptas.) SIN VARIACIONES DE TONC
Los herrajes son uniformes y funcionales y de acuerdo a proyecto.

- Cuando algun elemento de los herrajes se encuentre con defecto o con oxido.

Cuando esten COMPIEtos todos sus elementos de Closet y puertas (que No tengan faltantes como tubos, tornillos, visagras,
etc)

Cuando no esten completos todos sus elementos de closet y puertas (que no tengan faltantes como tubos, tornillos, visagras, etc)

|cuando funcionen bien las chapas de puertas

cuando no funcionen bien las chapas de puertas

|cuando esten cubiertos los tornillos

cuando esten descubiertos los tornillos

|Cuando la estructura se encuentre bien anclada

[ No se acepta estructuras flojas o con movimiento en area de anclaje

|cuando tenga un buen funcionamiento.

Mal funcionamiento o funcionamiento forzadc

|cuando no haya desprendimiento de jaladeras o bisagras

cuando haya desprendimiento de jaladeras o bisagras

- Entrepafios Horizontales en cojoneras

- Entrepafios en mal estado (pandeados)

CARPINT!
Parametro de evaluacion
- Medidas de acuerdo a proyecto

- Apariencia

- Pintura uniforme

- Niveles (ptas. Cubierta, cajones)
- Funcionamiento

- limpieza
- Herrajes

- Si las medidas cumplen con lo especificado en proyecto, o en casa muestra con medidas establecidas.

ERIA COCINA

NO ACEPTABLE

- Si las medidas no cumplen con lo especificado en proyecto, o en casa muestra con medidas establecidas.

- Cuando no haya algun elemento que cuente con detalles visibles (rayones, defectos en madera)

- Cuando algun elemento cuente con detalles visibles (rayones, defectos en madera)

- Si la pintura es uniforme en secciones completas (de la puertas y cajoes.) SIN VARIACIONES DE TONC

- Cuando varie el tono en las ptas. alacenas y de recubiertas de cajones

- Si los cuadres de ptas, marcos, cajoneras, antepechos son correctos.

- Cuando se detecten descuadres visibles. (ptas, entrepafios, cojoneras, estructuras)

Los herrajes son uniformes y funcionales y de acuerdo a proyecto.

- Cuando algun elemento de los herrajes se encuentre con defecto o con oxido.

Cuando esten COMPIEtos todos sus elementos de Closet y puertas (GUe No tengan faltantes como tubos, tornillos, visagras,
etc)

Cuando no esten completos todos sus elementos de closet y puertas (que no tengan faltantes como tubos, tornillos, visagras, etc)

CARPINTERIA COCINA

|cuando funcionen bien las chapas de puertas

cuando no funcionen bien las chapas de puertas

|cuando esten cubiertos los tornillos

cuando esten descubiertos los tornillos

|Cuando la estructura se encuentre bien anclada

[ No se acepta estructuras flojas o con movimiento en area de anclaje

|cuando tenga un buen funcionamiento.

Mal funcionamiento o funcionamiento forzadc

|cuando no haya desprendimiento de jaladeras o bisagras

cuando haya desprendimiento de jaladeras o bisagras

|cuando este completa la recubierta de la alacena en la parte superior

cuando no este bien completa la recubierta de la alacena en la parte superior

|cuando la tarja este completa y en buen estado (libre de oxido o quemada

cuando la tarja este completa y en buen estado (libre de oxido o quemada

|cuando este completala instalacion de la campana y la estufa(salidas electricas,

cuando no este completala instalacion de la campana y la estufa(salidas electricas,

|cuando este sellada la barra y la recubierta con el lambrin o el murc

cuando no este sellada la barra y la recubierta con el lambrin o el murc

|cuando la cubierta de cocina no este dafiada (abombada o rayada;

cuando la cubierta de cocina este dafiada (abombada o rayada;

cuando el piston de alacena no este bien colocado y sin movimiento

|cuando el piston de alacena este bien colocado y sin movimiento




Parametro de evaluacion
- Se revisaran tosas las salidas y descargas de agua.
- Revisar pendiente en tuberias de descarga.

- Material e instalaciones de acuerdo a proyecto.

Sila presion es adecuada en todos los muebles de bafic

PRUEBA HIDRAULICA SANITARIA

NO ACEPTABLE

- Si la presién no es adecuada en descargas de muebles de bafic

- Si no presenta fugas en los muebles

- Si se presenta fugas en los muebles

- Si la pendiente es adecuada en tuberia sanitaria.(registros sanitarios y coladeras de regadera)

- Si se cuenta con pendiente invertida en tuberia sanitaria.(registros sanitarios y coladeras de regadera)

|si los tubos de descargas sanitarias o agua pluvial no estan dafiados o tapados

si los tubos de descargas sanitarias o agua pluvial estan dafiados o tapados

IDRAULICA SANITARIA

|mueb|es de bafio estan fijos y bien colocados

muebles de bafio no estan fijos y no colocados

|cuando los tinacos esten completos y sin fugas

cuando los tinacos no esten completos y con fugas

|cuando esten completos los cespol, coflex, cebolla de regadera y accesorios de bafio

cuando no esten completos los cespol, coflex, cebolla de regadera y accesorios de bafio

|cuando no esten con rayaduras o oxido los cespol, coflex, cebolla de regadera y mezcladoras rondanas, etc)

cuando esten sin rayaduras o oxido los cespol, coflex, cebolla de regadera y mezcladoras, rondanas, etc)

|que los muebles de bafio y accesorios de bafio no esten en mal estado(rotos o despostillados)

[que los muebles de bafio y accesorios de bafio esten en mal estado(rotos o despostillados)

|si cuenta no mal remate en contornos en tubos de sanitarios o hidraulicos

si cuenta con mal remate en contornos en tubos de sanitarios o hidraulicos

|si el tanque del wc no tiene un desface mayor de 2cm con respecto al muro cabecero

si el tanque del wc tiene un desface mayor de 2cm con respecto al muro cabecero

|- Si se cuanta en el funcionamiento regular en toda la instalacion

Si cuanta en el funcionamiento iregular en toda la instalacion

Parametro de evaluacion

- Material e instalaciones de acuerdo a proyecto.
- Se prueban todos los contactos, apagadores sokets, bomba.
- Perfilado y alineado correcto en accesorios electricos.

- Correcto funcionamiento en acc. Electricos.

- Correcto guiado de instalaciones de tel. y telecable.

PRUEBA ELECTRICA

NO ACEPTABLE

- Si el material y las instalaciones son de acuerdo a proyecto |- Si el material o la instalacion es diferente a lo marcado en proyecto.

| - Si el funcionamiento es correcto en todas las instalaciones

"_— Si hay mal funcionamiento en las instalaciones

- Si el nivelado y perfilado de los accesorios son correctos.

[Si cuenta con mal nivelado y perfilado en las tapas electricas

PRUEBA ELECTRICA

|si no tienen faltantes electricos

si cuenta con algun faltante electrico

- Si el funcionamiento de accesorios es correcto.

si el funcionamiento de accesorios no es correctc

|si esta completo el guiado en la instalacion.

- Si no hay guiado en instalaciones.

|si el centro de carga esta completo y en buen estado con sus pastillas y tornillos segin marque el proyecto.

si el centro de carga no esta completo y en mal estado con sus pastillas y tornillos segiin marque el proyecto.

|si los apagadores y contactos estan bien colocados y no haya desfaces con respecto a las tapas electricas.

si los apagadores y contactos estan mal colocados y se desfazan de la tapas electricas.

que la bomba de cisterna este completa, bien colocada y en buen estado

si la bomba de cisterna no este completa, no este bien colocada y en mal estado

|que las porta lamparas esten fijas.

si las porta lamparas no esten fijas.

Parametro de evaluacion

- Medidas de acuerdo a proyecto
- Apariencia

- Pintura uniforme

- Funcionamiento

- limpieza

el material y las instalaciones son de acuerdo a proyecto

AZOTEA

NO ACEPTABLE

- Si el material o la instalacion es diferente a lo marcado en proyecto.

| - Si el funcionamiento es correcto en todas las instalaciones

- Si hay mal funcionamiento en las instalaciones.

AZOTEA

|Iimpieza de azotea (libre de basura o desperdicios de materiales)

si no esta limpia de azotea (llena de basura o desperdicios de materiales)

|cuando este bien aplicado el impermeabilizante

cuando no este bien aplicado el impermeabilizante

|cuando este completo el impermeabilizante el area de azotea

cuando noeste completo el impermeabilizante el area de azotea

|cuando este bien rematados los traslapes

cuando no este bien rematados los traslapes

|cuando este bien rematados los tubos de bajada pluvial

cuando no este bien rematados los tubos de bajada pluvial

|cuando este detallasos e impermeabilizados los pretiles

cuando no este detallasos e impermeabilizados los pretiles

|cuando las bases de los tinacos esten en buen estado (libre de fisuras o porosidades

cuando las bases de los tinacos no esten en buen estado (libre de fisuras o porosidades

|cuando las mangueras de las instalaciones se encuentren dobladas(para evitar filtracion de agua de lluvia

cuando las mangueras de las instalaciones no se encuentren dobladas(para evitar filtracion de agua de lluvia

|cuando este sin porosidades, revabas los pretiles

cuando este con porosidades, revabas los pretiles




e Formato establecido para revisar al departamento de edificacién las
viviendas que entregara para verificar si cumplen con la calidad marcada
por el residente de postventa: FormatoRecepcion Check list. Viv.3.

FORMATO DE CHECK LIST DE POST-VENTA A LA VIVIENDA DE EDIFICACION .

Desarrollo: Fraccionamiento . Fecha de Solicitud: simbologia

No. De Eje: Modulo: |Manzana: No. De Lote: TRABAJO REALIZADO =
Nombre de la Calle:

No. OF.: SUP. TERRENO: |SUP. CONSTRUCCION: TRABAJO NO REALIZADO l L

EL PRESENTE FORMATO OTORGA DE MANERA INDIVIDUAL A LA VIVIENDA SENALADA, POR CUMPLIR LOS PROCESOS PARACIALES PREVIOS, QUE GARANTIZAN LA CALIDAD DE LA VIVIENDA BAJO LOS ESTANDARES DE EXIGENCIA Y
POLITICAS INTERNAS DE ARCASA, "CALIDAD TOTAL"

REVISION EXTERIOR.
CHOCHERA/ FACHADA PRINCIPAL/REGISTROS SANITARIOS/CISTERNA

SIMBOLOGIA No. DESCRIPCION DE DETALLES:

Observaciones Generales:

FECHA Y FIRMA DE REVISION DE POSTVENTA FECHA Y FIRMA DE ENTREGA DEL RESIDENTE DE EDIFICACION.
REVISION DE VIVIENDA REVISION DE VIVIENDA
FECHA: FECHA:
FECHA Y FIRMA DE RECEPCION DE POSTVENTA A EDIFICACION FECHA Y FIRMA DE ENTREGA DE EDIFICACION A POSTVENTA.
RECEPCION DE VIVIENDA RECEPCION DE VIVIENDA
FECHA: FECHA:

Tabla 25 check list de post venta fuente autor
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e

edificacion: Formato Recepcidoncontrol. Viv. Edif. 4.

Formato establecido para llevar un control del proceso de solicitud de las
viviendas que el residente de recepcion ha evaluado al departamento de
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e Formato establecido para la recepcion-entrega de vivienda de los
departamentos de post-venta y edificacion el cual se firmara por ambos
quedando asi la vivienda a resguardo de post-venta: Formato Recepcion
Entrega.Viv.5

RECEPCION DE VIVIENDA DE POST-VENTA A EDIFICACION .

Desarrollo: Fraccionamiento . Fecha de Solicitud:

No. De Eje: ‘Modulo: ’Manzana: ‘No. De Lote:
Nombre de la Calle:

No. OF.: |SUP. TERRENO: SUP. CONSTRUCCION:

simbologia
TRABAJO REALIZADO "
PLATAFORMA LOSA AZOTEA APLANADOS CARPINTERIA PISOS
CIMENTACION MUROS P.B YESOS ALUMINIO IMPERMEABILIZANTE
LOSA ENTREPISO MUROS P.A PASTAY PINTURA HERRERIA
PRUEBAS DE INSTALACIONES.
EuecTRicA | [WoRAuLCA [ fsanmaRA [ e | v | |
AREAS REVISADAS Y RECIBIDAS
EXTERIORES INTERIORES
LIMPIEZA GENERAL. LIMPIEZA EN GENERAL
COLOCACION, NIVELACION Y PODADO DE PASTO MUROS REMATE DE PASTA EN PISO Y TECHO.
CUADRO ADE AGUA POTABLE COMPLETO. BOQUILLAS DESNIVEL EN PARTE INFERIOR PERFILADAS Y
MURETE ELECTRICO COMPLETO COMPLETAS EN ( MARCOS DE VENTANAS, PUERTAS Y DOMOS)
HUELLAS DE COCHERA NIVELADAS Y TERMINADAS PISOS COMPLETOS, JUNTEADOS Y LIMPIOS
JUNTA CONSTRUCTIVA, ALINEADA Y TERMINADA LAMBRINES COMPLETOS Y JUNTEADOS DE COCINA Y BANOS
PRETILES PERFILADOS Y TERMINADOS. PENDIENTES ADECUADAS EN LAS CHAROLAS DE VITROPISO
ACABADO EN MUROS UNIFORME BALCONES Y REGADERAS
PINTURA EN MUROS REMATADA Y UNIFORME REMATE DE ZOCLO EN MARCOS DE PUERTAS
SELLADO DE VENTANAS Y DOMOS PERALTES ADECUADOS EN ESCALERA.
PINTURA EN HERRERIA UNIFORME PINTURA COMPLETA Y UNIFORME
HERRERIA TERMINADA PASTA CON TEXTURA UNIFORME
PISO ANTIDERRAPANTE DE PATIO JUNTEADO PUERTAS Y MARCOS DE MADERA (APARIENCIA, FUNCION Y
PISO ANTIDERRAPANTE NIVELADO Y TERMINADO PERALTE DE ARRASTRE).
COLADERAS COLOCADAS Y SELLADAS CLOSET DE MADERA (APARIENCIA, FUNCION Y ARRASTRE)
IMPERMEABILIZANTE EN BUEN ESTADO Y TERMINADOS COCINA COMPLETA Y FUNCIONAL
EN LOS CHAFLANES Y TRASLAPES. SELLADO DE VENTANAS Y MARCOS DE PUERTAS
MARCOS DE PUERTAS BUEN ESTADO Y NIVELADOS
MARCOS DEVENTANA BUEN ESTADO Y NIVELADOS
ACCESORIOS ELECTRICOS COMPLETOS
ACCESORIOS Y MUEBLES DE BANO COMPLETOS Y EN BUEN ESTADO
TUBERIAS DE GAS EN BUEN ESTADO.
JUEGO DE LLAVES DE ACCESO ACCESORIOS ECOLOGICOS (BOTES DE BASURA, FOCOS Y
JUEGO DE CADA UNA DE LAS PUERTAS DE INTERIORES CALENTADOR SOLAR)
LLAVES NARIZ DE CUADRO AGUA POTABLE

FIRMAS DE LOS DEPARTAMENTOS.
FECHA'Y FIRMA DE RECEPCION DE POSTVENTA A EDIFICACION FECHA Y FIRMA DE ENTREGA DE EDIFICACION A POSTVENTA.

RESPONSABLE DE POSTVENTA RESPONSABLE DE EDIFICACION

FECHA: FECHA:
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Check list de verificacion de Urbanizacion

Desarrollo
Manzana
Modulo Cumple /Aceptable c
Calle No Cumple NC
fecha de sol No Aplica NA
alidade banqueta

Fecha de Check list Fecha de correciones  |Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia
VIALIDADES mza lot mza ot
Terminadas
Dimensiones acorde a proyecto
Arroyo de vialidad correcto (escurrimiento pluvial)
Cortes de seccion realizados
Remates de pavimento a guarnicion completos
Remates de pavimento a pozos de visita
Remates de pavimento a cajas de valvula
Terminado con calidad(no fisuras o dafiadas)

[Fecha de Checklist__ [Fecha de correciones | Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

PORTONES AUTO M. (Privada mza ot mza ot

Portones de Reja-acero (Privadas)

Automatizacion completa (Privadas)
Puerta Peatonal (Privadas)

Controles de portones ( 2 p/p en privadas)
Desblogueadores manuales de portones ( 1 p/p Privadas)

[Fecha de Checklist__[Fecha de correciones | Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

GUARNI ONES mza ot mza lot

Terminadas
Dimensiones acorde a proyecto
Cortes de seccion realizados

Acabado en nariz y respaldo de guarnicion

pendiente adecuada en pasos para discapacitados

|r=:|.= de Checklist _[Fecha de correciones _[Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

RED DE MEDIA/BAJA mza ot mza ot

completa y funcionando
registros completos y funcionando
Muretes en buen estado

Centro de Carga general de luminarias con medidor.

Registros de luminarias completos y funcionando

Luminarias completas y en buen estado

Trasformador funcionando y en buen estado.

[Fecha de Checklist__[Fecha de correciones | Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

UETAS mza ot mza ot

BAN
Terminadas

Dimensiones acorde a proyecto
Cortes de seccion realizados
Terminado del remate posterior
Perfilado en registros sobre banqueta

Remates de pavimento a cajas de valvula

Terminado con calidad(no fisuras o dafiadas)
Bardas Perimetrale Boca calle

Fecha de Check list Fecha de correciones  |Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

PERIMETRALE mea lot mza lot

Terminado

Plomeo

Malla ciclonica en corona(solo si aplica en proyecto)

[Fecha de Checklist__[Fecha de correciones | Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

BOCA-CALLES mea lot mza lot

Terminado

Plomeo

Malla ciclonica en corona(solo si aplica en proyecto)
banizacion complementaria

Fecha de Checklist___|Fecha de i Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

JARDINEREA maa ot mea ot

Completas(acorde a proyecto)
Pasto(colocacion y estado)
Arboles (acorde a proyecto)

[Fecha de checklist _[Fecha de i Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

AREAS DE CONV./COMUNE mza lot mza lot

Terminada y funcionando

Juegos Infantiles

Reja-acero (perimetro/colindancia)
Bafios completos y funcionando
Asadores Completos

[Fecha de checklist__[Fecha de : Fethaldeentess no cumple ubicar lote de referencia

NOMENCLATURAS mza lot mza lot

Terminadas y completas
Acabados (apariencia )
Balizamiento en cruces peatonales

Muretes con numeros oficiales.

[Fecha de Checklist__[Fecha de i Fecha de entrega no cumple ubicar lote de referencia

CASETA DEINGRESO mza lot mza lot

Terminada y funcionando

Acabados (apariencia )

Bafios completos y funcionando
Asadores completos

Accesos completos

Observaciones

Entrega Recibe

Residencia de obra Urbanizacion Residencia de Postventa



RECEPCION DEL FRACCIONAMIENTO DE POST-VENTA A URBANIZACION.

DESARROLLO

DOMICILIO

COLONIA

CODIGO POSTAL

FECHA DE ENTREGA

RED ELECTRICA [ [REDHIDRAULICA [ [REDSANITARIA

VIALIDADES

vialidades primarias terminadas y en buen estado
vialidades secundarias terminadas y en buen estado
Arroyo de vialidad correcto (escurrimiento pluvial)

Remates de pavimento a guarnicion completos
Remates de pavimento a pozos de visita
Remates de pavimento a cajas de valvula

PORTONES AUTO M. (Privadas)

apariencia de Portones de Reja-acero (Privadas) en buen estado
Funcionamiento de la Automatizacion completa (Privadas)
Funcionamiento de Puerta Peatonal (Privadas)

Funcionamiento de Controles de portones ( 2 p/p en privadas)
Funcionamiento del Desbloqueadores manuales de portones

GUARNICIONES

Terminadas y en buen estado.
buen terminado del Acabado en nariz y respaldo de guarnicion
Pendiente adecuada en pasos para discapacitados

RED DE MEDIA/BAJA
[completa y funcionando

registros completos y funcionando

Muretes en buen estado

Centro de Carga general de luminarias con medidor.
Registros de luminarias completos y funcionando
Luminarias completas y en buen estado
Trasformador funcionando y en buen estado.

CASETA DE INGRESO

Terminada y funcionando
Acabados (apariencia )

Bafios completos y funcionando
Accesorios completos

Accesos completos

JUEGO DE LLAVES DE ACCESO DE CASETA DE VIGILANCIA
JUEGO DE CADA UNA DE LOS PORTONES ELECTRICOS DE CONTROL.
LLAVES NARIZ DE CUADRO AGUA POTABLE DE AREAS VERDES

FECHA'Y FIRMA DE RECEPCION DE POSTVENTA.

simbologia

TRABAJO REALIZADO

PRUEBAS DE INSTALACIONES.

RED DE INST. ESPECIAL PARA TV [ ]

AREAS REVISADAS Y RECIBIDAS

FI

ACCESORIOS QUE SE

BANQUETAS
Banquetas terminadas y en buen estado
Perfilado en registros sobre banqueta
Remates de pavimento a cajas de valvula
BOCA-CALLES

Boca calle terminadas

Malla ciclonica en corona(solo si aplica en proyecto)

AREAS DE CONV./COMUNES

Areas de convivencia Terminada y funcionando
Juegos Infantiles en buen estado

Buen estado la Reja-acero (perimetro/colindancia)
Bafios completos y funcionando

Asadores Completos y funcionales

BARDASPERIMETRALES

Terminado
Plomeo
Malla ciclonica en corona(solo si aplica en proyecto)

JARDINERIA
Jardines compretos y en buen estado
Podado y en buen estado el Pasto
Podados y sanos los Arboles

NOMENCLATURAS

Buena apariencia en su acabado, terminadas y completas
Balizamiento en cruces peatonales
Muretes con numeros oficiales.

OBSERVACIONES.

ENTREGAN.
CLAVES DE ACCESO DE WIFFI

MEDIDOR DE LUZ DE AREA VERDE, LUMINARIA Y CASETA DE VIILANCIA.

RMAS DE LOS DEPA!

RESPONSABLE DE POSTVENTA:

FECHA:

RTAMENTOS.

FECHA Y FIRMA DE ENTREGA DE EDIFICACION.

RESPONSABLE DE POSTVENTA:

FECHA:




2.9 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DEL CALL CENTER CON EL
RESIDENTE DE ENTREGA DE VIVIENDA DE POST-VENTA Y EL CLIENTE.

1. Call center. Informa a los clientes la programacién de la entrega de su vivienda (Protocolo de
programacion de entrega de call center), y también le informa al residente de entrega de
viviendas de postventa enviandole la relacion de viviendas con fecha y datos personales de cada
uno de los clientes para su preparacién. Formato call. Viv. 2

U

2. Residente de entregas. Prepara las viviendas conforme al Formato call. Viv. 2,
estararealizando los trabajos de limpieza, mantenimiento y decoracion.

3. Residente de entregas. Elabora la carpeta para el cliente la cual esta conformada por la acta de
entrega(Formato Acta. Viv.1), encuesta de satisfaccion del cliente (Formato Encuesta. Entrega)y
kid de entrega de accesorios adicionales (Formato Kid. entrega. Viv.) con los datos obtenidos del
Call center y se prosigue a entregar la vivienda realizando el residente el protocolo establecido por
el departamento de postventa.

4. Residente de entregas. Envia al Call center del area de postventa, el estatus de viviendas que
solicitaron en la semana: entregadas, en proceso y programadas. Formato viv. Entregadas.3

El residente de entregas también le entregara al Call center las actas ya firmadas de las viviendas
que los clientes recibieron su vivienda.

5. Call center del area de postventa, procede a la captura de informacion arrojada en la acta de
entrega por el cliente en la base de datos configurada en el libro de Excel, que le enviara el
residente de entregas con la finalidad de que este completa la base de datos de todos los clientes
de los fraccionamientos, para dar una buena atencion de sus garantias verificando sus
vencimientos de estas.Formato Call. Base. Viv.3.

ilustracion 79 diagrama de flujo del proceso del call center fuente autor
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2.9.1 Protocolo del call center para la programacion de entrega de vivienda al
cliente.
1.- Saluda cordialmente al cliente y se presenta con el via telefénica.

2.- Le proporciona la fecha de entrega de su vivienda indicandole la hora y la
documentacion que debera de presentar el titular (credencial del IFE), en caso de
no se presentarse el titular debera de llevar la siguiente documentacién la persona
que recibira la vivienda (carta poder firmada por el titular y al que le sede los
derechos, asi como la firma de dos testigos y las respectivas copias de las
credenciales del IFE de los involucrados)

3.- Haciéndole inca pie al cliente de la puntualidad y que solo se le daran
15minutos de tolerancia para su entrega y que después de este el arquitecto
encargado se retirara, asi como el que no lleve la documentacién no se le podra
entregar su vivienda por misma seguridad del cliente.

4.-Call Center se debera de despedir cordialmente y le reafirmara al cliente que
queda a sus érdenes al cliente.

Actividades que el residente postventa de entrega de viviendas.

En seguida se describe el siguiente esquema que muestra el proceso para realizar
los cambios o modificaciones necesarias para que el programa de entrega de
viviendas funciones adecuadamente.

Nota importante: Habra excepciones sobre algunos clientes siempre y cuando sea
su compra de contado. Los clientes que tengan diferencias de pago no se podra
ejecutar el proceso de la programacion y mucho menos la entrega de la vivienda.

La carpeta para entrega al cliente consiste en la realizacién de acta de entrega,
formato de encuesta, y el formato de kid de accesorios adicionales, siempre y
cuando aplique en cada desarrollo.

La Acta de entrega esta realizada basada sus garantias con respecto a la reforma
a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor amplian el plazo de la garantia del
inmueble de uno a cinco afos.

Dicha ley senala, en el Articulo 73, que todo bien inmueble nuevo debera
ofrecerse al consumidor con una garantia que no podra ser inferior a cinco afnos
para cuestiones estructurales, tres afos para impermeabilizacion y un afo para
todo lo demas que integra la vivienda.
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2.10 FORMATOS QUE EL RESIDENTE DE ENTREGA DE VIVIENDA DE
POST-VENTA DEBERA DE UTILIZAR PARA EL PROCESO LABORAL DE SUS
ACTIVIDADES.

e Formato Acta. Viv.: contiene los siguientes datos: el nombre de la constructora,
nombre del cliente, del fraccionamiento, direccién completa del inmueble, ficha técnica
sobre la vivienda, garantias, especificacién de las obligaciones del propietario, y hoja de
detalles marcados por el cliente si se presentaran.

DESARROLLO INMOBILIARIO CASAS S.A.DE C.V.
FRACCIONAMIENTO CASAS HABITAD “BOSQUES”
ACTA ENTREGA-RECEPCION DE VIVIENDA
UN NIVEL 1 RECAMARA

FECHA: 19 DE OCTUBRE DEL 2015.

CONJUNTO HABITACIONAL: CASAS HABITAD “BOSQUES”

NOMBRE DEL PROPIETARIO: BELANCO SANCHEZ AZUCENA MARGARITA.
CALLE: PIEDRA DE RIO.

MANZANA: 15

LOTE: 02

CASA: 12

En la fecha de este documento, para todos los efectos legales a que haya lugar, me doy por recibido a mi entera
satisfaccion la casa habitaciéon que se encuentra en el domicilio arriba mencionado, al tenor de las siguientes declaraciones y
clausulas:

DECLARACIONES

1.- A partir de esta fecha, me constituyo en el Unico responsable de la posesién, uso y mantenimiento de la vivienda antes
descrita, y de cualquier gasto, impuesto, contribucién y derecho que se origine por la misma.

2.- La firma de esta CARTA DE ENTREGA, no libera a la CONSTRUCTORA de sus obligaciones para conmigo, respecto a
la POLIZA DE GARANTIA, que en este acto recibo y cuya copia también entrego en este acto debidamente firmada.

3.-Reitero y manifiesto expresamente que, en caso de existir vicios ocultos 6 desperfectos, dicha circunstancia de ninguna
manera implica la liberaciéon de mis obligaciones de cumplimiento oportuno en los pagos que pudiese yo adeudar, en relacion
con la vivienda, para con la CONSTRUCTORA, el INFONAVIT, la INSTITUCION BANCARIA que otorga el crédito, 6 la
INSTITUCION FIDUCIARIA que sea titular de la propiedad fiduciaria de la vivienda. Por lo que en este acto renuncio a
cualquier derecho que pudiere tener al efecto.

FIRMA DEL PROPIETARIO: REPRESENTANTE DE CASAS HABITAD.

Tabla 30 acta de entrega fuente autor
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Tabla 31 clausulas fuente autor

CLAUSULAS

FICHA TECNICA DE VIVIENDA:
A.- INSTALACIONES
1.- Instalacion Hidraulica: Acometidas de 2" a cuadros de llave previa valvula reguladora de servicio, conformado por valvula

preparacion para medidor y llave de nariz, todo sobre tubo de galvanizado de 13mm del que se deriva linea oculta por muro a
ramaleo interior, las bajadas son de de Tubo Plus de 19mm de donde se derivan a muebles con Tubo Plus de 13mm y coflex de

2" en muebles todas las lineas seran ocultas en muros con excepcion de respiraderos de tinaco.

2.- Instalacion Sanitaria: El ramaleo de la instalacion sanitaria es tuberia de pvc de 4” bajo plataforma, a la misma que se
deriva ramal a wc, lavabo, lavadero y tarja con pvc de 2” y 1 %4” regadera también en tuberia de pvc de diferentes diametros
mismos que bajan y descargan sobre registro con tapa con coladera de 40x60cm y 50cm de nivel de plantilla, como primer
registro de descarga en patio de servicio, en el que también descargan lavadero y fregador, desprendiéndose de este albaiial
de pvc sanitario.

3.- Instalacion Eléctrica: Acometida eléctrica de centro de carga de vivienda a murete de medicion donde ubicara medidor
por vivienda. Canalizado mediante 2 cables del 10 en dos circuitos uno para luminarias otro para contactos, todas las
canalizaciones seran en poliducto poliflex oculto en muro y/o losas, cableados con cable del numero 12 y 14, dependiendo en
cantidad segln salida y/o distribucién, la derivacion de los circuitos son crecientes en la misma configuracion para
ampliacién.

4.- Instalacion de Gas: Considerando que se disefa la instalacién previendo cilindros de gas portatiles se dispone una
acometida en patio para cilindros a una altura de 80cm del N.P.T. del patio de servicio, una altura iguala la localizacion
calentador de paso y salida para estufa, la tuberia es alta resistencia tipo Durman de %2”.

5.- Instalacion de Teléfono: Salida de teléfono a estancia sin cablear.

6.- Salida de Telécable: Solo en estancia sin cablear.

B.- ACABADOS:

1.- Pisos:

a) Sala-Comedor: De cemento pulido

b) Recamara De cemento pulido

c) Cocina De cemento pulido

d) Bano De cemento pulido

e) Regadera Loseta antiderrapante

f) Patio de servicio De cemento estampado (zona de lavadero)
g) Vestibulo De cemento pulido

2.- Muros Interiores: Rastreado de fondo tipo zas sobre muros y boquillas con acabado de pasta
Texturizada en color blanco y trigo solo en muro lateral en sala-comedor con color
Integrado.

3.- Zonas Hamedas:

a) Regadera
b) Lavabo
c) Fregadero

Azulejo de 20x30cm hasta una altura de 1.80mts con cenefa decorativa
Babero de azulejo a una altura de 60cm
Babero de azulejo a una altura de 40cm

FIRMA DEL PROPIETARIO:

REPRESENTANTE DE CASAS HABITAD.
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4.- Muros Exteriores: Rastreado de fondo tipo zas sobre muros y boquillas, con acabado final de pasta con color y
textura integrados.

5.- Plafones: Rastreado de fondo tipo zas sobre plafones con acabado de pasta texturizada en color blanco.

6.- Escaleras:
a) Huellas: NA
b) Peraltes NA

7.- Impermeabilizacion

a) Cimentacién: Impermeabilizacion a base de poliestireno en areas de desplante para evitar salinidad

b) Azotea: Impermeabilizacion en azotea y juntas constructivas a base de impermeabilizante
Prefabricado morterplas de 3.5 mm de espesor.

C.- COMPONENTES:

1.- Herreria:
a) Puerta de Patio de Servicio Herreria de perfil de acero y lamina acanalada con pintura de esmalte
2.- Carpinteria:
a) Puerta Acceso: De multipanel tableteada mixta, con marco metalico lamina
b) Puertas Intercomunicacién: De tambor marca Premdor o similar.
d) Marcos de Intercomunicacion: De madera en color blanco mate
e) Desayunador: De concreto acabado micro-cemento matiz color trigo
3.- Aluminio:
a) Ventanas: Ventana sala aluminio anodizado color blanco corrediza

Ventana de bafo, aluminio anodizado natural corrediza
Ventana en cocina, aluminio anodizado color blanco un fijo

patio de servicio, chapas de intercomunicacion de marca lock o similar en color aluminio sin llave.
8.- Muebles, equipo y accesorios.

a) Inodoro: Blanco econémico ideal estandar o similar
b) Lavabo: Blanco econémico ideal estandar o similar
c) Llaves: De empotrar marca urrea o similar

d) Accesorios: De fijacion cromados

e) Regadera: Econémica marca urrea o similar

f) Fregadero: De acero inoxidable con escurridor

g) Lavadero: De cemento imitacion granito con pileta

h) Calentador: De paso incluye calentador solar

9.- ARBORIZACION

1.- Un Camelina por vivienda.

10.- BARDAS

a) Medianeras de concreto De 0.90mts de altura segiin NPT de patio

4. Herreria
5.-Vidrio: En toda la vivienda vidrio semidoble de 3 mm transparente.
7.- Cerrajeria: Chapa de acceso marca Lock o similaren color aluminio o con llave en exterior, pasador en

FIRMA DEL PROPIETARIO: REPRESENTANTE DE CASAS HABITAD.

Tabla 32 clausulas 2 fuente autor
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Tabla 33 garantia fuente autor

GARANTIAS DE LA VIVIENDA.

A).- POR EXISTENCIA:

1.- Se garantiza Unicamente por un dia por objeto de encontrarse completo, pero no asi por el funcionamiento de toda la
FICHA TECNICA DE LA VIVIENDA.

B).- POR VICIOS OCULTOS:

Cobertura por cinco anos.
a) Estructural:

Fisuras importantes en muros y techos provocados por asentamientos, solo cuando midan un ancho mayor a 3 milimetros.

Cobertura por tres afnos.
b) Impermeabilizacion en losas de azotea y juntas constructivas:
Humedades en plafones y muros y la reparacién correspondiente solicitandolo al proveedor se anexa garantia por escrito por
dos afos, expedida por el mismo, ademas de los teléfonos donde hacerla valida; la reparacion de los acabados interiores seran

por parte de la empresa y seran realizados después de realizada la reparacion del impermeabilizante y de comun acuerdo con
el condémino para poder tener acceso a la vivienda.

Cobertura por un ano.
a) Instalacion Hidro sanitaria:

uso del mismo (Basura, escombro en linea, etc.)

Fugas en muebles de bafio (lavabo, fregadero, inodoro, regadera y llaves de nariz).

b) Instalacién Eléctrica:
no sera valida si la instalacion se haya sobrecargado con altos voltajes 0 mal uso de accesorios eléctricos.

c) Instalacion de Gas:
Instalacion de gas que se encuentre con mal funcionamiento (tapada o con fuga)

d) Carpinteria, Aluminio, Herreria:
Que no cierren 6 con mal funcionamiento, pintura en mal estado.

Leida fue esta acta por los que en ella intervienen y debidamente enterados de su contenido y alcance la ratifican y
firman de conformidad, quedando una copia en poder de cada una de las partes.

FIRMA DEL PROPIETARIO: REPRESENTANTE DE CASAS HABITAD.
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Tabla 34 acta de entrega fuente autor

EN LA ACTA ENTREGA-RECEPCION:

FECHA COMPROMISO PARA LA CORRECCION POR LA CONSTRUCTORA.

PERSONAS AUTORIZADAS PARA CUALQUIER DUDA O ACLARACION:

ARQ. CLAUDIA GAONA. CEL. 044 44 32 07 57 64.

ATENCION A CLIENTES REPORTES DE GARANTIAS: CALL CENTER TEL: 01 800 007 66 44

HORARIO DE ATENCION: LUNES A VIERNES: 9:00am. - 2:00pm. y de 4:00pm. - 8:00pm.

Para cualquier imprevisto o duda por parte de la constructora el cliente deja los siguientes teléfonos:

Tel. casa:

Tel. trabajo:

Celular:

FIRMA DEL PROPIETARIO: REPRESENTANTE DE CASAS HABITAD.
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Tabla 35 péliza fuente autor

POLIZA DE GARANTIA
DESARROLLO INMOBILIARIO CASAS HABITAD S.A. DE C.V.
MORELIA, MICHOACAN

FECHA: 19 DE OCTUBRE DEL 2015.

GARANTIA que otorga DESARROLLO INMOBILIARIO CASAS S.A. DE C.V. representada por
el Lic. Agustin Flores Mejia en lo sucesivo la CONSTRUCTORA, con domicilio en Calle Aristeo Mercado
Col. Nueva Chapultepec en Morelia Michoacan al Sr. (A)_ BLANCO SANCHEZ AZUCENA MARGARITA.
En lo sucesivo el PROPIETARIO respecto a la casa habitacién con domicilio en.

CALLE: PIEDRA DE RIO.
LOTE: 02
CASA: 12

OBLIGACIONES:
PRIMERA: La CONSTRUCTORA se obliga a responder Ginicamente por los “VICIOS OCULTOS” que pudieran aparecer en la
casa habitaciéon que ampara esta poliza.
En términos de vigencia de la presente pdliza, comenzaran a partir del dia: 19 DE OCTUBRE DEL 2015.

SEGUNDA: La CONSTRUTORA se compromete frente al PROPIETARIO a la reparacion por cuenta y costo de ella misma, de
los VICIOS OCULTOS que apareciesen u ocurriesen a la vivienda descrita en el acta de entrega y en un lapso no mayor a
quince dias.

Cualquier defecto encontrado por el comprador durante las vigencias de las garantias respectivas, debera reportarlas por via
telefonica al call center de ARKO PROMOCION INMOBILIARIA S.A. DE C.V. marcando al 01 800 007 66 44 para reportar su
incidencia en los horarios de oficina ya sefialados.

La garantia NO SERA VALIDA por desperfectos derivados del MAL USO y de MODIFICACIONES a las instalaciones
originales tanto hidraulica, eléctrica, sanitaria, de gas, puertas, cerrajeria e impermeabilizacion. La responsabilidad de la
compania, cesara de inmediato, cuando el propietario y/o vecinos a el le hagan modificaciones a la estructura de la casa aun
asi estén consideradas en el proyecto de crecimiento estipulado en el manual de propietario otorgado por la
COSTRUCTORA,; en dado caso que la CONSTRUCTORA no haya entregado el manual a tiempo es obligacion del
PROPIETARIO asesorarse con personal técnico del CONSTRUCTORA para cualquier modificacién a la vivienda.

EL PROPIETARIO, al momento de que LA CONSTRUCTORA haya atendido satisfactoriamente el desperfecto reportado,
tendré la obligacion de firmar de conformidad el documento que acredite tal circunstancia.

Vencido el termino de la garantia mencionada para cada concepto, los desperfectos que se presenten en relacion con los
mismos, seran corregidos por en comprador por su cuenta y costo, considerandolos como gastos normales de la conservacién
que debera hacer el PROPIETARIO.

TERCERA: Las roturas de vidrios, de muebles de bafio, de puertas, de cerraduras, o de cualquier objeto, deberan reclamarse
en el momento de la entrega fisica y recepcién del cliente. NO SE ADMITIRAN reclamaciones posteriores por estos motivos.
CUARTA: La limpieza y el mantenimiento interior y exterior del inmueble, quedaran al cuidado del

PROPIETARIO a partir de la fecha de recepcion.

Enterados de su contenido y alcance la ratifican y firman de conformidad, quedando una copia en poder de cada una de las
partes.

FIRMA DEL PROPIETARIO: REPRESENTANTE DE CASAS HABITAD.
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Tabla 36 entrega fuente autor

DESARROLLO INMOBILIARIO CASAS S.A. DE C.V.
MORELIA, MICHOACAN

FRACCIONAMIENTO CASAS HABITAD "BOSQUES”

FECHA: 19 DE OCTUBRE DEL 2015.

iFELICIDADES!

EN COMPANIA DE SUS FAMILIARES, AMIGOS Y SUS NUEVOS VECINOS.

MANTENGAN LA IMAGEN DE SU FRACCIONAMIENTO.

NO ALTERAR EL ORDEN PUBLICO
NO HACER MODIFICACIONES A LA FACHADA PRINCIPAL.

NO TENER EL MATERIAL COMO ES (CEMENTO, GRAVA. MORTERO, TABICON Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO), FUERA
DE SU VIVIENDA AL REALIZAR TRABAJOS DE AMPLIACION DE SU VIVIENDA.

NO DEJAR LA BASURA FUERA DE SU VIVIENDA.

NO OCUPAR EL CONDOMINIO COMO LOCAL COMERCIAL.

NO PERMITIR EL ACCESO DE VEHICULOS PESADOS.

EL TENDIDO DE LA ROPA SOLO PODRA HACERSE EN LAS AREAS DESTINADAS PARA ESTE FIN QUE SON LOS
PATIOS DE SERVICIOS, NUNCA EN LA FACHADA PRINCIPAL DE LA VIVIENDA.
NO TENER MASCOTAS QUE ALTEREN LA TRANQUILIDAD Y LA SALUBRIDAD DE LOS CONDOMINOS.

HACER LOS CONTRATOS DE LUZY AGUA EN LAS DEPENDENCIAS CORRESPONDIENTES EN UN LAPSO NO MAYOR A
20 DIAS HABILES A PARTIR DE LA FECHA DE ENTREGA DE LA VIVIENDA. EN CASO CONTRARIO SE COBRARAN
RECARGOS.

ES RECOMENDABLE PARA QUE SU CONDOMINIO SE MANTENGA EN EL ESTADO ACTUAL SE FORME UNA MESA
DIRECTIVA QUE HAGA LA LABOR DE MANTENER SU CONDOMINIO EN BUENAS CONDICIONES.

SIN MAS POR EL MOMENTO LE AGRADECEMOS LA ATENCION Y COMPRENSION AL PRESENTE.
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Tabla 37 péliza de garantia fuente autor

POLIZA DE GARANTIA.
FECHA: 19 DE OCTUBRE DEL 2015.
azotea y juntas constructivas a base de morteplas, proporcionamos la siguiente garantia de dos afos a partir de esta fecha
realizaremos las reparaciones a la brevedad posible, solicitandolo via telefonica al call center marcando al 01 800 007 66 44

ESTA GARANTIA SERA VALIDA SIEMPRE Y CUANDO LOS DERECHO HABIENTES CUMPLAN CON LAS NORMAS DE
CUIDADO QUE DEBEN TENER LAS LOSAS DE AZOTEA.

LA GARANTIA NO SERA VALIDA BAJO LAS SIGUIENTES ESPECIFICACIONES:

1. Por existencia de encharcamientos por acumulacién de materiales, suciedad o Cualquier otra cosa que obstruya la
pendiente de agua pluvial.

2. Mal uso por parte del propietario ya sea por hechura de mezclas, demoliciones o Reparaciones en losa.

3. Transito en losa por parte del propietario que lleguen a rasgar el impermeabilizante.
4. Por tener tendederos y mascotas en azoteas.
5. Por tener materiales de construccion o cualquier material que cause oxido.

6. Por desperfectos derivados del MAL USO y de MODIFICACIONES a las instalaciones originales. La responsabilidad de la
compania, cesara de inmediato, cuando el propietario y/o vecinos a el le hagan modificaciones a la estructura de la casa aun
asi estén consideradas en el proyecto de crecimiento estipulado en el manual de propietario otorgado por la
CONSTRUCTORA,; en dado caso que la CONSTRUCTORA no haya entregado el manual a tiempo es obligacién del
PROPIETARIO asesorarse con personal técnico del CONSTRUCTORA para cualquier modificacién a la vivienda.

GRACIAS POR COMPRAR EN CASAS HABITAD.

FIRMA DEL PROPIETARIO: REPRESENTANTE DE CASAS HABITAD.
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e Formato Encuesta. Entrega. Formato encuesta de satisfaccion al cliente con
este formato se evalla a las diferentes areas involucradas para la entrega de la
vivienda como son ventas, titulacion, cobranza, edificacion, urbanizacion y
post-venta con mayor enfoque a la mayoria de su personal.

ENCUESTA DE SATISFACION DEL CLIENTE.

NOMBRE DEL PROPIETARIO:

FRACCIONAMIENTO:

CALLE Y NUMERO OFICIAL:

NOMBRE DEL ASESOR DE VENTA QUE LO ATENDIO:

1.- La calidad del servicio del asesor de vivienda al brindarle la informacion de su credito.
Calificacion.

Comentarios:
2.- como califica las instalaciones donde fue atendido

Comentarios:
3.- Larespuesta de autorizacion de su credito que calificacion le brinda.

Comentarios:

4.- Como califica al encargado de su titulacion(documentacion persoal).

Comentarios:
5.- Como califica a la notaria donde fue atendido.

Comentarios:
6.- Califique el timpo que recibio su vivienda con respecto a la firma de sus escrituras.

TIEMPO CORTO TIEMPO LARGO

Comentarios:

Tabla 38 encuesta fuente autor
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Tab

la 39 encuesta fuente autor

|servicio be posTVENTA.

7.-

8.-

9.-

10.-

11.-

Que calificacion le brinda al personal que le hablo para brindarle su fecha de entrega de su vivienda.

(call center).

Comentarios:

Que calificacion le da a la imagen del fraccionamiento en (imagen,limpieza, disefio arquitectonico y

Comentarios:

urbano).

Que calificacion le da a lascondiciones fisicas en las que recibe su vivienda.

Comentarios:

Que calificacion brinda a la explicacion de su mantenimiento y garantias de su vivienda.

Comentarios:

Que calificacion le brinda al personal que le entrego su vivienda.

Comentarios:

12.- Usted nos recomendaria
Por que:
13.- Nos podria brindar los datos de los recomendados.

Nombre de recomendado:

No.Telefonicos:

Nombre de recomendado:

No.Telefonicos:

Nombre y Firma del propietario.
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Formato Kid. Entrega. Viv.

FRACCIONAMIENTO "BOSQUES".

DIRECCION:

MAZ: LOTE: TEL:

KID DE ACCESORIOS ADICIONALES PARA EL CLIENTE.

CONCEPTOS ENTREGADO |[FALTANTE

1.-

LLAVERO DEL FRACCIONAMIENTO.

2.-

JUEGO DE LLAVES DE ACCESO Y DE RECAMARA

3.-

KID DE REGALO (JUEGO DE PORCELANA PARA CAFE).

4.

LLAVE NARIZ PARA CUADRO DE AGUA POTABLE.

5.-

MARBETE DE ACCESO AL FRACCIONAMIONAMIENTO.

6.-

TARJETA DE ACCESO VEHICULAR.

7.-

POLIZA DE GARANTIAS DE CALENTADORES SOLARES

NOMBRE Y FIRMA DEL CLIENTE. NOMBRE Y FIRMA DEL QUIEN ENTREGA

Aspectos generales que el residente de entrega debera de ejecutar para

llevar acabo su protocolo brindando un correcto funcionamiento y atencion
al cliente:

1. La limpieza es muy importante por lo que se debera de exigir un 110% al
personal encargado de este concepto, y debera de estar fuera de la
vivienda maximo 20 minutos antes de la hora de entrega de la vivienda.

2. Colocar las llaves de las puertas interiores en sus respectivas chapas asi
como las de la salida a patio.

3. Colocar un moio gigante en la puerta de la casa previo a la entrega para
mejor presentacion.

4. La puntualidad es parte esencial en el desarrollo de nuestro de trabajo, por
lo tanto el residente de postventa debera de llegar 10minantes de la hora
programada con el cliente.

5. El residente de entregas debera de tener una imagen impecable y con la
vestimenta representativa de la empresa constructora.

6. El residente debera de evitar a toda costa el uso de palabras altisonantes
durante todo el evento, nunca debera de igualarse con el cliente.

7. Tener informacién clara y concisa acerca de todos los equipos que estén

incluidos en la vivienda para no dar informacion falsa o dificil de entender.
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2.11 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE LA EJECUCION DEL
PROTOCOLO DEL RESIDENTE DE ENTREGA DE VIVIENDA DE POST-VENTA
CON EL CLIENTE.

El protocolé que debe de realizar el residente de entrega de vivienda con el
cliente se describe en los siguientes pasos que debera de ejecutar en el dia y hora
sefnalada por el call center ya que esta programada la vivienda con el cliente.

1. El residente debera de decorar la vivienda con globos y listén.

2. Residente se presenta con el cliente como representante de la
constructora el cual es el encargado de entrega de las viviendas.

3. Residente realizar la entrega al cliente de su juego de llaves de acceso de la vivienda y proceder
al corte de listdbn de su acceso e invitar a pasar al cliente al interior de la vivienda.

4. Residente debera de realizar un recorrido por la vivienda junto con el cliente dandole una
explicacién y revisién de cada una de las areas que conforman la vivienda y asi como irle aclarando

5. Residente *También debera de explicar el proceso que debe de realizar para
debera de ejercer sus garantias dandole la explicacion del call center.

explicarle las
garantias que *Explicarle en donde y como realizar los contratos de luz y agua.

ofrece la
constructora, asi
como darle a
conocer las formas *En caso de que aplique se le proporciona el plano de crecimiento y

que puede I.Iegar a su explicacion.
perder las mismas y

las siguientes *Se dara la explicacién del mantenimiento preventivo y correctivo
explicaciones: que debera de dar el cliente a su vivienda.

*En caso de que el proyecto lo contenga se debera de brindar la
explicacién de las ecotecnias y como funcionan.

*Evnlirarla al ciectama ~ranctriirtivn Aa eii viiianda v aenacifirar

6. Finalmente se procede a la firma de actas de entrega, se le realiza una encuesta al cliente con la
finalidad de sacar referidos y se le entrega al cliente el kid de entrega de vivienda conforme al
prototipo de vivienda y desarrollo en los formatos establecidos: Formato Acta. Viv., Formato
Encuesta. Entreaa. v Formato Kid. Entreaa. Viv.

llustracién 80 diagrama de ejecucién fuente autor 142



venta ha entregado al cliente, asi como los detalles comentados por este, y
ademas los recomendados que se obtuvieron en la encuesta de
satisfaccion en la entrega, que debera de mandar al call center los dias
viernes, con la finalidad de estar actualizando la base de datos, para validar
las garantias con los clientes.

Formato de Acuse de Actas de Entrega al Call Center: Formato
establecido para llevar un control de las actas de las viviendas que el
residente de post-venta ha entregado a los clientes, para que el call center
tenga el expediente completo de ellos y proceda a la captura de informacién
arrojada en la acta de entrega por el cliente en la base de datos configurada
en el libro de Excel.
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UBICACION TELEFONES DEL CLIENTE FECHA DE
CONFIRMACION FECHA DE
NOMBRE DEL FIRMA DE MONTO PROGRAMACION HORA DE ESTATUS DE DETALLES MARCADOS EN REFERIDOS TELEFONO
NO. ID CALLE CREDITO FECHA FIRMA DE ASISTENCIA ENTREGA DE LA
CLIENTE NO. OFICIAL MANZANA LOTE TELEFONO 1 TELEFONO 2 CELULAR APODERADO LIQUIDADO DE ENTREGA DE ENTREGA DEL CLIENTE VIVIENDA. VIV, ACTA RECOMENDADOS | RECOMENDADO
VIV. AL CLIENTE
TRABAJO:  |CASA: 3 . o
1 1241 e | S sses | 4432182049 | INFONAVIT | 14ui1s FIRMADO | LIQUIDADO | 03-ago-15 | 09:00:00am. | CONFIRMADO
ANA  [CIRCUITO : .
2 1241 SOLORZANO [SIERRA % 14 2 e A 4peo | 42182050 | FovissSTE | 14ui1s Firmapo [ PENDERTE PN 55 ago-15 1000m | ConmIRVAR
GONZALEZ _|MORENA
TRABAJO:  [CASA: 3 . CHAPA DE
3 1241 e | a0 °| 4432182051 | FovissSTE | 14jui1s FIRMADO | LIQUIDADO | 25-ago-15 9:00am | CONFIRMADO RECAMAA PLOUA SR
CIRCUITO _ , RESGUARDO
4 121 [MAREES ¥EEATSIERRA 9 14 4 e 2% 4oy 5| 2182052 | BANCARIO | 14dui1s FIRMADO | LIQUIDADO |  24-jul-15 10:00 am. | CONFIRMADO DE N/P
MORENA POSTVENTA
SIGNIFICADOS:

S/R =SIN RECOMENDADOS




ESTATUS DE

VIVIENDA.

NOMBRE DEL UBICACION
No.| 1D CALLE
CLIENTE NO. OFICIAL | MANZANA | LOTE
JOSE CIRCUIT
EDUARDO |O
1124 QUINTANA |SIERRA 86 14 1
RANGEL _ [MORENA
ANA CIRCUIT
2 [1241] SOLORZANO |O 90 14 2
GONZALEZ [SIERRA
3 [ 1241 BRI glRCUIT 94 14 3
SUAREZ ARIAS SIERRA
MANUEL VILLA Sl T
4 | 1241 PIEDAD 0 96 14 4
SIERRA

RESGUARDO
DE
POSTVENTA

FECHA DE
ENTREGA DE LA
VIV.

DETALLES
MARCADOS EN
ACTA

REFERIDOS TELEFONO
RECOMENDADOS | RECOMENDADO

FIRMA DEL RESIDENTE

FIRMA DE
RECIBIDO DEL
CALL CENTER




2.12 DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DEL CALL CENTER CON EL
RESIDENTE DE GARANTIAS Y CON EL CLIENTE.

1. Cliente. Informa via telefénica al call center los dafnos que presenta su vivienda para ser valida su

garantia. l

2. Call center. Procede a la atencion del cliente via telefonica, verificando si la garantia todavia esta
vigente para levantar el reporte, dandole fecha y hora de atencién al cliente y comentandole a este
que pasara el arquitecto encargado de garantias para la evaluacion de su problema y solicitandole
de favor su puntualidad en su domicilio.

I

3. Call center. Informa al residente de garantias la programacién de los clientes que él debera de
visitar en cada uno de los domicilios en la fecha y hora marcada para valorar la vivienda. Formato

programacion de verificacion para garantias de los clientes.

I

4. Residente de Garantias. Visita cada una de las viviendas para validar los reportes solicitados por
el call center, si el reporte procede se debera dar fecha para empezar la reparacion correctiva y el
residente tendra que darle el seguimiento a la reparacién del cliente hasta concluir con el reporte.
En caso de no proceder el reporte se le da la explicacion al cliente y se le proporciona el servicio de

orientacion profesional, y se procede a cerrar el reporte con esta observacién. Formato de

reporte de aarantia.

}

5. Residente de Garantias. Informa al call center los reportes que atendié dando a conocer los
reportes que procedieron y los reportes cancelados. También el residente de garantias le hace
entrega los reportes cerrados en la semana para que el coordinador proceda al cierre de estos en

sistema y validar el rendimiento del trabajo de atenciéon de garantias Formato acuse de
reportes de garantias cerradas.

llustracion 81 diagrama de garantias fuente autor
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2.13 PROTOCOLO DEL CALL CENTER PARA LA ATENCION DE LA
PROGRAMACION DE GARANTIA DE VIVIENDA DEL CLIENTE.
1.- Saluda cordialmente al cliente y se presenta con el via telefénica.

2.- Le pide al cliente le explique qué desperfecto presenta su vivienda y checa a la
vez si su garantia tiene valides para proseguir con el levantamiento de su folios de
garantia.

3.- Call Center se debera de despedir cordialmente y le reafirmara al cliente que
queda a sus érdenes al cliente.

Habra excepciones de la ejecucién de garantias ya caducadas sobre algunos
clientes siempre y cuando sea autorizada por el coordinador, gerente y
representante legal de la constructora.

o Formato programacion de verificacidon para garantias de los clientes.

Este formato es utilizado por el call center el cual le envia al residente de garantias
todos los dias tres horas antes de la salida laboral con la finalidad de que el
residente de postventa se organice junto con su personal a cargo (mano de obra).
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2.14 ASPECTOS GENERALES QUE EL RESIDENTE DE POSTVENTA
ENCARGADO DE GARANTIAS DEBERA DE EJECUTAR PARA LLEVAR
ACABO SU PROTOCOLO BRINDANDO UN CORRECTO FUNCIONAMIENTO Y
ATENCION AL CLIENTE:

1.

La puntualidad es parte esencial en el desarrollo de nuestro de trabajo, por
lo tanto el Residente de Garantias de postventa deberd de llegar
10minantes de la hora programada para la verificacién de su reporte en el
domicilio de nuestro el cliente.

El Residente de Garantias debera de tener una imagen impecable y con la
vestimenta representativa de la empresa constructora.

El Residente de Garantias debera de presentarse con el cliente y pidiéndole
de favor que si puede ingresar a su vivienda para verificar su reporte,
también debera de evitar a toda costa el uso de palabras altisonantes
durante todo el evento, nunca debera de igualarse con el cliente.

El residente debera de contar con la informacién clara y concisa acerca de
todos los equipos que estén incluidos en la vivienda para dar informacién
acerca de las garantias de los productos adicionales con respecto a los
proveedores, asi como validar si el producto tuvo una mala instalaciéon o
esta danado por mal uso del cliente, e invalidar su garantia.

En caso de que el cliente no llegara a la hora marcada se procede a dar
solo 15 minutos de tolerancia y se dejara una notificacion de visita no
encontrada, para que de favor se vuelva a comunicar al call center para una
nueva reprogramacion de atencion a su peticién de garantia.

Contar siempre con su agenda de reparaciones para brindar fecha de
reparacion del reporte al cliente asi dar informacion de los tiempos y sus
procesos de dicha reparacion cuando aplique la garantia.

Notificar al Call center su agenda del programa de atencién de las garantias
que valido y que procedera a la reparacion, con la finalidad de cuidar los
horarios y evitar a toda costa que se dupliquen las programaciones para
evitar una mala atencion a nuestro cliente.
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« Formato de reporte de garantia.

Este formato es el reporte que levanto el cliente al call center para hacer valida su
garantia y el cual el residente de garantias estd obligado a llevar el dia de la
programacién de la visita de verificacion de la vivienda del cliente, con la finalidad
de que si no procede la garantia se le dara a conocer al cliente pidiéndole de favor
que firme de enterado que se cancelara el reporte y brindandole asesoria para que
realice su reparacién correctiva de su desperfecto si lo acepta. El residente esta
obligado a dar la explicacion en el cuadro de observaciones, el por qué se cancela
0 no procede el reporte.

DESARROLLO:

FOLIO INTERNO:

CLIENTE:

DIRECCION OFICIAL:

TEL. DE CASA :

RECIBIO REPORTE:

RESIDENTE DE GARANTIA:

OBSERVACIONES DEL
CALL CENTER:

TIPO DE FALLA:

FALLA:

OBSERVACIONES DEL
CLIENTE:

DESARROLLO INMOBILIARIO\CASAS S.A. DE C.V.
FRACCIONAMIENTO CASAS HABITAD “BOSQUES”

REPORTE DE GARANTIA.

“BOSQUES” FECHA DE ENTREGA DE LA VIV:

113 PART. 1 FECHA DE LEVAT. DE REPORTE:

FECHA DE ATENCION AL CLIENTE:

134 NOMBRE: BLANCO SANCHEZ AZUCENA MARGARITA.
PIEDRA DE RIO. 128 2 5 24
No. EXTERIQR. ETAPA. MANZANZLOTE:
TEL. OFICINA: TEL. CELULAR:
SAIRA BERNAL COORDINADOR DE POSTVENVTA: ING. NORBERTO VEGA GARCIA

ARQ. CLAUDIA GAONA B.

ESTRUCTURAL UBICACION: RECAMARA

FISURAS ESTATUS: JAUTORIZADO

FECHA DEINICIO DE REPORTE:

FECHA DE CIERRE DEL REPORTE:

COSTO DE MATERIAL. OBSERVACIONES:

MATERIAL EMPLEADO

UNIDAD COSTO CANTIDAD SUBTOTAL

TOTAL MATERIAL:

COSTO DE MANO DE OBRA:

MANO DE OBRA

TIEMPO COSsTO CANTIDAD SUBTOTAL

TOTAL MANO DE OBRA:

TOTAL DE COSTO DE_REPARACION DEL REPORTE:|

FIRMAS DE CONFORMIDAD DEL CLIENTE.

PRIMER VISITA DE VERIFICACION.

NOMBRE DEL CLIENTE:

TERMINACION DEL REPORTE:
NOMBRE DEL CLIENTE:

FECHA :

FIRMA:

FIRMA:

FECHA :

Tabla 44 reporte de garantia fuente autor 150



o Agenda del residente de garantias para la programacion de sus folios.

Con esta agenda que debera de llevar acabo diariamente el residente de garantias
estableciendo la programacion que debera de llevar un buen y mejor control de
atencién de los folios validados por residente para empezar a la ejecucion de las
reparaciones de los clientes.

El residente se apegara a los dias y horas asignados que el mismo llevando a sus
personal a cargo que el reporte requiera (carpintero, albanil, plomero etc.)

Por ello se utilizara este formato.
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AGENDA DE RESIDENTE DE GARANTIAS.
FECHA DE INICIO DE SEMANA: LUNES SABADO: No. DE SEMANA: NOMBRE DEL RESIDENTE:
Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz
No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote
Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente:
TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO:
OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:
FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO:
Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz
No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote:
Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente:
TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO:
OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:
FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO:
Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz
No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote:
Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente:
TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO:
OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:
FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO:
Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz: Hora: Maz
No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote: No. Reporte: Lote:
Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente: Cliente:
TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO: TELEFONO:
OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:
FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO: FECHA DE SEGUIMIENTO:




o Formato de visita al cliente del residente de garantias para atencion de
folios.

Este formato de aviso de visita se empleara por el residente encargado de la
atenciéon de la garantia del cliente que le asigno call center para dicha valoracion
del reporte.

En caso de que el cliente no llegara a la hora marcada se procede a dar solo 15
minutos de tolerancia y se dejara una notificacién de visita por la ausencia de no
encontrar en su domicilio al cliente, para que de favor se vuelva a comunicar al call
center para una nueva reprogramacion de atencién a su peticién de garantia.

El residente debera de llenar los siguientes datos: el nombre y la firma del
residente de garantias, la hora de la cita o programacién de su reporte y la hora de
retirada del residente.

Este formato se haréd llegar por debajo de la puerta de ingreso del domicilio del
cliente.

Como se observa en el siguiente formato:

DESARROLLO INMOBILIARIO CASAS S.A. DE C.V. o
DEPARTAMENTO DE POSTVENTA.

AVISO DE VISITA.

Por medio de la presente le informamos que el residente encargado de la supervicion de garantia,
estuvo presente en su domicilio a la hora acordada para brindarle la atencion merecida, debido a que
no lo encontramos en su domicilio me paso a retirar.

Pidiendole de la manera mas atenta que se comunique al Call Center al Tel:01800 2729290 para que
realice su reprogramacion de su cita.

Departamento de Postventa de Grantias.
Atentamente.

Hora Cita: Hora de Retirada:
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o Formato del estatus de garantias de las viviendas de los clientes.

Este formato se refiere al estatus que se encuentra cada uno de los reportes
atendidos semanalmente por el residente de garantias los cuales fueron
levantados por los clientes al call center.

El residente debera de enviar esta informacién al coordinador de postventa y al
call center para tener la informacion y un control de la atencion del cliente hasta
finalizar con la terminacién de su reparacion en donde el cliente ya nos haya
firmado de conformidad su reporte. Como se observa en el formato.
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UBICACION
FECHA DE
no. | o | NOWBREDEL caLLEe ENTREGA DE LA
CLIENTE NO. OFICIAL MANZANA | LOTE V.
EDﬁ?\SREDO CIRCUITO
1 (1241 SIERRA 86 14 1 03-ago-15
QUINTANA MORENA
RANGEL
ANA CIRCUITO
2 |1241| SOLORZANO |SIERRA 90 14 2 04-ago-15
GONZALEZ [MORENA
RICARDO |CIRCUITO
3 1241 SUAREZ SIERRA 94 14 3 05-ago-15
ARIAS MORENA
CIRCUITO
4 (1241 MA';lIJEEEI;A\gLLA SIERRA 96 14 4 06-ago-15
MORENA

VALIDACION DE
‘GARANTIA

PARTIDA A QUE PERTENECE LA
GARANTIA

ESTATUS DE REPORTE

'OBSERVACIONES

APLICA

CARPINTERIA

TERMINADO

APLICA

ESTRUCTURA

EN PROCESO

APLICA

INST. HIDRAULICA

TERMINADO

NO PROCEDE

IMPERMEABILIZACION

CANCELADO

CLIENTE PERFORO EL IMPERMEABILIZANTE CON
SU COLOCACION DEL SKY (POR MEDIO DE LAS
GRAPAS.)




e Proceso del cierre de reportes del residente de garantias.

Paso 1: Una vez concluida la reparacion del cliente y nos brinde su firma de
conformidad en el reporte, el residente deberd de llenar los costos de material
invertido asi como del tiempo empleado de la mano de obra para dicha reparacion
del cliente, debera de llenar el cuadro de observaciones y por ultimo su firma del
residente. Como se muestra en el reporte de garantias.

DESARRQOLLO INMOBILIARIO CASAS S.A.DEC.V.

DESARROLLO: “BOSQUES”

FRACCIONAMIENTO'CASAS HABITAD “BOSQUES”

REPORTE DE GARANTIA.

FECHA DE ENTREGA DE LA VIV:

FOLIO INTERNO: 113 PART 1 __ FECHA DE LEVAT. DE REPORTE:
FECHA DE ATENCION AL CLIENTE:
CLIENTE: 134 NOMBRE : BLANCO SANCHEZ AZUCENA MARGARITA.
DIRECCION OFICIAL: PIEDRA DE RIO.| | 123 2 5 24
No. EXTERIOR. ETAPA. MANZAN/ LOTE:
TEL. DE CASA : TEIL.. OF|CINA: TEL. CELULAR:
RECIBIO REPORTE: SAIRA BERNAL COORDINADOR DE POSTVENTA: ING. NORBERTO VEGA GARCIA

RESIDENTE DE GARANTIA:

AIRQ. CLAUDIA GAONA B.

OBSERVACIONES DEL

CALL CENTER:

TIPO DE FALLA: ESTRUCTURAL

UBICACION: RECAMARA

FALLA: FISURAS

ESTATUS: AUTORIZADO

FECHA DEINICIO DE REPORTE:

OBSERVACIONES DEL
CLIENTE:

FECHA DE CIERRE DEL REPORTE:

COSTO DE MATERIAL. OBSERVACIONES:

MATERIAL EMPLEADO UNIDAD

COSsTO

CANTIDAD SUBTOTAL

TOTAL MATERIAL:

COSTO DE MANO DE OBRA:

MANO DE OBRA TIEMPO

COosTO

CANTIDAD SUBTOTAL

TOTAL MANO DE OBRA:

TOTAL DE COSTO DE _REPARACION DEL HEPOHTE:I

FIRMAS DE CONFORMIDAD DEL CLIENTE.

PRIMER VISITA DE VERIFICACION.

NOMBRE DEL CLIENTE:

FECHA :

FIRMA:

TERMINACION DEL REPORTE:
NOMBRE DEL CLIENTE:

FIRMA:

NOMB. DEL RESIDENTE DE GARANTIAS:

FECHA :

FIRMA:

Tabla 48 cierre de reporte fuente autor

—_

un
D




Paso 1.1: Para llenar los datos del costo de materiales el residente debera de
utilizar el listado de costos de insumos de material en donde se especifica las
unidades como se muestra en la siguiente tabla.

LISTADO DE COSTOS DE INSUMOS DE MATERIALES.

No. [Descripcion del Mterial. Unidad [Costo Unidad Costo
1|CEMENTO GRIS TON 1500(KG 3
2|CEMENTO BLANCO TON 1600|KG 3.2
3|FESTERPLASTICO CEMENTO 4 LT GALON 417 (LT 104.25
4|PINTURA VINILICA BEREL DE 19 LTS CUBETA 1600|LTS 84.27
5|IMPERMEABILIZANTE THERMOTECK DE 19LTS CUBETA 900|LTS 47.37
6|YESO TON 1000|KG 2
7|PASTA TEXTURIZADA DE 19LTS CUBETA 1450|LTS 76.32
8| MARMOLINA BULTO DE 50KG BULTO 80|KG 1.6
9[LAMOSAPISO CARIBE 33 X 33 CM M2 75|PZ 7.5

10{ALAMBRE GAL CAL 16 ROLLO 1KG ROLLO 56|kg 2.8
11|MORTERO TON 1200|kg 2.4
12({CEMENTO AMANCO CPVC 480 ML BOTE 108 ML 0.23
13[CEMENTO AMANCO PARA PVC SANITARIO 480 ML (BOTE 86| ML 0.18
14|PEGA PISO VITOMEX TON 2640(BULTO 66
15|CUNA CHICA SIN MANGO PZA 12

Paso 1.2: Para llenar los datos del costo de mano de obra el residente debera de
utilizar el listado de costos de personal de obra en donde se especifica las horas
de pago de cada personal que interviene en la ejecucién de la reparacion del
reporte del cliente, como se muestra en la siguiente tabla.

COSTO DE MANO DE OBRA.

pago

No. |Descripcion dePersonal. semanal|Unidad |[Costo |Unidad |Costo
1 oficial detallista 1,600.00(dia 266.66|hora 33.33
2 oficial albanil 1,500.00|dia 250|hora 31.25
3 oficial plomero y electricista | 1,700.00|dia 283.33 | hora 35.41
4 afanadora 1,000.00|dia 166.66|hora 20.83
5 peon 1,000.00|dia 166.66|hora 20.83
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Paso 1.3: El residente llena el cuadro de observaciones, en donde el especificara
el método que utilizo en la reparacion o alguna anomalia que se llegara a
presentar en la reparacion.

Paso 1.4: Por ultimo el residente colocara su nombre y firma quedando asi
concluido el cierre del reporte.

Paso 2: El residente de garantias procedera a reunir todos los reportes cerrados
que trabajo durante su semana laborable y proceder a realizar en el formato
establecido acuse de la entrega de las garantias terminadas de los clientes
atendidos de cada uno de los fraccionamientos, todo esto debera de entregar al

coordinador de postventa para que firmen ambos de entregado y de recibido.

El acuse se llevara a cabo en el formato establecido.

ACUSE DE ENTREGA DE GARANTIAS TERMINADAS DE CLIENTES ATENDIDOS DE LOS FRACCIONAMIENTOS.

FECHADE
BICACION FECHADE | PROGRAMACION FOADE FECHADE
ol p | o | ameouin | mn | VIOACONDE | POGRAIACONDE | ATDANQUEPEAREL | oo o | FHMDEENTGO0
CLIENTE GARANTIA | REPARACIONDE LA GARANTA DELOSFOLIOS
GARANTA

JOSEO CRCUTO

1 |14 (EJamﬂA SERRA | 8 | 4 | 1| Oagots | O6ockts | APLCA |  2Mckds CARPINTERA | TERMINADO | 220cit5 2oct15
e JOPENA
WA [ORCUTO

2(1u| SOLORZANO [SERRA | 90 | 4 | 2| Obagos | OFecks | APLCA | 2es ESTRUCTURA | TERMINADO | 220cif5 k15
GONZALEZ _[MORENA
WA [CRCUTO

31| SOLORZANO [SERRA | %0 | 1 | 2| Obagods | Ohecks | APLCA | 2dets ESTRUCTURA | TERMINADO | 220cif5 k15
GONZALEZ _[MORENA
WA [ORCUTO

4 |1241{ SOLORZANO |SIERRA ) W[ 2] Magods | Oroctts APLICA 2AH0c17 ESTRUCTURA TERMINADO |  22ct15 Ae0ct15
GONZALEZ [MORENA
RCARDO CRCUITO

61l s SERRA | % | [ 9| Gapes | ®omts | LA | 2o | INSTHORAULCA | TERMINADO | 224es 2oct15
MORENA
CRCUITO

ol MUE N oeemn | w | w4 | 4| bagots | tsectts | NoPROCEDE INPERMEABILIZACION | CANCELADO | 0%oct5 2oct15
PEDKD | revs

FIRMA DEL RESIDENTE DE GARANTIAS.
ENTREGA FOLIOS.

FIRMA DEL COORDINADOR DE POSTVENTA.
RECIBE FOLIOS.
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2.15 PROCESO DEL COORDINADOR DE POSTVENTA CON LOS
RESIDENTES: RECEPCION DE VIVIENDA, ENTREGA DE VIVIENDA Y
GARANTIAS.

El coordinador debera de cumplir con cada uno de los residentes de postventa las
funciones siguientes funciones: supervisibn a cada fraccionamiento de los
residentes que estan en su cargo para estar evaluandolos, capacitandolos y
proveer las herramientas y materiales requeridos por los residentes para su lograr
un excelente desemperio laboral.

También el coordinador debera de estar exigiendo al area de compras que el
material llegue en tiempo y forma a cada uno de los fraccionamientos que lo
solicitaron los residentes de postventa. A su vez estar al pendiente con el area de
némina de que estén los pagos del personal de obra sin ningun atraso para el dia
de pago.

El coordinador debera de estar solicitando al también al area de contabilidad que
se realicen los pagos de comunicacién para que los residentes de postventa
tengas el servicio de telefonia e internet al corriente para evitar atrasos en los
procesos de trabajo.

El coordinador tiene que medir la efectividad de sus residentes de postventa
correspondientes a cada uno de los fraccionamientos.

Método que el coordinador evalia al residente de postventa encargado de
recepcidn-entrega de vivienda de los departamentos de edificacién y urbanizacion
es por medio de los siguientes formatos:

e Formato establecido para la recepcion-entrega de vivienda de los
departamentos de post-venta y edificacion el cual se firmara por ambos
quedando asi la vivienda a resguardo de post-venta: Formato Recepcién
Entrega.Viv.5

e Formato establecido para la recepcion-entrega de la infraestructura del
fraccionamiento de los departamentos de post-venta y urbanizacién el cual
se firmara por ambos, quedando asi a cargo el mantenimiento del
fraccionamiento al area post-venta: Formato Recepcion Entrega.Urb.7.

Dichos formatos ya estan establecidos para el residente de recepcién y su
eficiencia dependerd de cuantas revisiones realice a la semana y cuantas
entregue al residente de entrega de vivienda.
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Método que el coordinador evalta al residente de postventa encargado de la
entrega de vivienda al cliente es por medio de lo siguiente formato:

e Formato de Acuse de Actas de Entrega al Call Center: Formato
establecido para llevar un control de las actas de las viviendas que el
residente de post-venta ha entregado a los clientes, para que el call center
tenga el expediente completo de ellos y proceda a la captura de informacién
arrojada en la acta de entrega por el cliente en la base de datos configurada
en el libro de Excel.

Este formato ya esta establecido para el residente de entrega de vivienda y el
coordinador procedera a cargar las actas en el reporte en sistema de esta forma
medira la eficiencia del residente de entrega de vivienda que llevo a cabo durante
cada semana.

Método que el coordinador evalUa al residente de postventa encargado de la
entrega de vivienda al cliente es por medio de lo siguiente formato:

e Formato de acuse de la entrega de garantias terminadas de los
clientes de cada fraccionamiento: El residente de garantias procedera a
reunir todos los reportes cerrados que trabajo durante su semana laborable
y proceder a realizar en el formato establecido acuse de la entrega de las
garantias terminadas de los clientes atendidos de cada uno de los
fraccionamientos, todo esto debera de entregar al coordinador de postventa
para que firmen ambos de entregado y de recibido.

Este formato ya estd establecido para el residente de entrega de garantia y el
coordinador procedera a cerrarlos reportes en sistema y de esta forma medira la
eficiencia del residente de garantias durante cada semana.

Una vez concluido con estos procesos el coordinador debera de realizar un
reporte mensual en donde se incluiran cada una de las sub-areas que conforman
el departamento de postventa para sacar el rendimiento general del departamento
el cual se estara presentando con los representantes legales o duefios de la
constructora.

Y se presentaran también los porcentajes de las fallas mas recurrentes que
durante el proceso de construccion de la vivienda esta fallando el departamento de
edificacion y se dara a conocer las propuestas de correccion de proyecto o de
proceso constructivo lo que sea necesario para mejorar la calidad de las viviendas
y que las empiece a emplear edificacién con la finalidad de reducir el desprestigio
y decaiga la imagen de la empresa.
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REFERENCIAS

www.dynamica.com.mx
www.casasarko.com.mx
Web:http://arcasadesarrollos.com.mx

http://www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio-post-venta.php
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