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Introduccion

En el marco del Trabajo Final de la carrera de Licenciatura en Administracion y
Gestion de la Informacion que se dicta en la Universidad Nacional de Rafaela, nos hemos
propuesto desarrollar un proyecto de intervencion para la empresa Aislacorp SRL.

En primera medida, se realizo un diagnéstico basado en un desarrollo analitico y
empirico de las operaciones productivas y comerciales de la empresa. Este proceso, permitiod
obtener un conocimiento técnico de la situacion actual de la misma, e identificar
oportunidades de mejora, proponiendo herramientas y estrategias orientadas a mejorar el
desempefio organizacional y contribuir al desarrollo de la actividad industrial.

Posteriormente, se presentaron los resultados encontrados dentro de la problematica
analizada, que involucra acciones concretas orientadas a optimizar la atencion al cliente,
integrando herramientas digitales y buenas practicas de gestion que permitan optimizar los
procesos comerciales y potenciar la competitividad en el mercado. Para ello, resulto
fundamental la informacion brindada por el propietario de la empresa, el Sr. Facundo Jerez,
ya que facilitd el ajuste de la propuesta a la realidad y necesidades concretas de Aislacorp.

En este sentido, este trabajo pretende elaborar un acercamiento a la situacion actual y
real de la organizacion, poniendo el foco especialmente en la comprension de sus procesos
mas importantes con el fin de lograr identificar anomalias, posibles correcciones o
potenciales mejoras a introducir de modo que ello represente una ventaja competitiva que
resulte beneficiosa para la empresa y logre, de esta forma, fortalecer un area especifica de la
organizacion.

Se haré un breve recorrido referencial del marco en que se encuentra inmersa el
problema detectado en el diagnostico, haciendo hincapié especialmente en aquellos aspectos
tedricos en materia de atencion al cliente y del rubro especifico de Aislacorp -la aislacion

térmica- que, de manera directa y/o tangencial, implican un abordaje que permitira



comprender mejor de qué se habla al intentar problematizar la actualidad que se ha referido
anteriormente.

Posteriormente, se presentara la estrategia de intervencion, que consta de cuatro
etapas, orientada a abordar la problematica detectada y a proponer acciones para mejorar la
calidad del asesoramiento al cliente, tanto de distribuidores como clientes finales. En este
sentido, se plantea una primera etapa destinada a relevar y sistematizar la informacion técnica
de los productos; una segunda etapa orientada a la implementacion de herramientas
tecnologicas, una tercera etapa de integracion del asesoramiento al proceso de atencion al
cliente y una cuarta etapa de evaluacion.

De esta manera, se buscara volcar a la realidad de la empresa una propuesta de
caracter académico pero cuyas bases técnicas y cientificas permitan abandonar supuestos sin
sustento teorico, que sean llevados a la practica mediante una intervencion pensada para

introducir una mejora real y efectiva en esta organizacion.



Caracterizacion de la Empresa

Aislacorp SRL es una empresa argentina radicada en la localidad de Avellaneda,
provincia de Buenos Aires. Cuenta con mas de treinta afios de experiencia en la fabricacion
de aislantes térmicos para construcciones en seco y techos inclinados. Su mision es
proporcionar soluciones que aumenten la durabilidad de las viviendas, optimicen la calidad
de vida de los residentes y protejan el patrimonio de los clientes (Aislacorp, s.f.).

La organizacion ha logrado permear el mercado de este tipo de productos gracias a la
incorporacion de tecnologia basada en afios de investigacion en el campo de la aislacion
térmica y a la consolidacion de su esquema de ventas a través de una vasta red de
proveedores en todo el pais, que le han permitido establecerse como uno de los referentes
indiscutibles en el rubro (F. Jerez, comunicacion personal, 22 de agosto de 2025).

A lo largo de su historia, la empresa ha demostrado un fuerte compromiso con la
calidad, la innovacion y el desarrollo social, posicionandose como un referente en su campo.
El compromiso no solo se refleja en sus productos, sino también en su cultura organizacional.
Aislacorp ve a sus clientes como socios estratégicos donde el desarrollo y el crecimiento
deben ser mutuos. La ética, la coherencia y las relaciones forman los pilares fundamentales
de su accionar diario (F. Jerez, comunicacion personal, 22 de agosto de 2025).

Los productos que ofrece la empresa estan disefiados para prevenir problemas
comunes como la humedad, la corrosion y el deterioro estructural, garantizando
construcciones mas confortables. Uno de los principales productos que ofrece es
“Patagonico”, una membrana inteligente que permite que el vapor interno escape al exterior,
eliminando la humedad. Ademas, acttia como barrera secundaria contra el agua y el viento,
brindan proteccion UV, tienen propiedades reguladoras de la temperatura y son

antideslizantes y resistentes al fuego. Podemos afirmar que los productos se caracterizan por



su eficiencia energética, su capacidad de proteger la estructura y su contribucion a la
preservacion del valor de la propiedad (Aislacorp, s.f.).

La vision de Aislacorp esta integramente orientada a contribuir en el desarrollo de una
construccion eficiente y sustentable, consoliddndose como lider del mercado de aislamientos
y membranas en Argentina (F. Jerez, Comunicacion personal, 22 de agosto de 2025).

A partir de esta caracterizacion, posteriormente se elabor6 un analisis FODA para
sintetizar sus principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, tal como se
observard mas adelante.

Estructura Organizacional

La estructura de la organizacion se basa en un esquema flexible donde la Direccion
General se encarga de la coordinacion de todas las areas. Los sectores principales abarcan
comercializacion y ventas, administracion, compras y pago a proveedores, laboratorio de
desarrollo e innovacion, showroom, produccion y deposito (F. Jerez, comunicacion personal,
1 de septiembre de 2025).

Con relacion al interés en abordar la problematica detectada en la atencion al cliente,
es fundamental analizar el rol que lleva a cabo el area de Comercializacion y Ventas, cuyos
objetivos en la empresa son el desarrollo de estrategias y procedimientos comerciales que le
permitan a ésta fortalecer y estructurar, adecuadamente, tanto su presencia y permanencia en
el mercado como asi también la busqueda y aplicacién de nuevas técnicas de venta que le
permitan satisfacer tal objetivo. Esto, mencionan Jobber y Lancaster (2012), debe integrarse
como parte de un “plan de marketing estratégico global”, evitando que cualquier esfuerzo
vinculado a las ventas colisione o compita con otras actividades de marketing; en una
palabra, este plan estratégico de venta requerira una “perspectiva mas holistica” (p. 48) que se

amplie a la empresa en su totalidad, y no unicamente al sector en cuestion.
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La estructura de la organizacion puede observarse en el siguiente organigrama de la
empresa:
Figura 1

Areas de la Organizacion

Depdsito
Laboratorio de
Innovacion

Direccion

L] @&

Comercializacion

y venlas Compras y pagos

a proveedores

Administracidn

Nota. Areas funcionales que integran la estructura organizacional de Aislacorp. Elaboracion
propia.
Modelo de Negocio

Para profundizar el analisis del modelo de negocio, elaboramos un lienzo siguiendo la
metodologia Canvas, desarrollada por Osterwalder y Pigneur (2010), la cual “describe las
bases sobre las que una empresa crea, proporciona y capta valor” (p. 14). En este sentido,
para los impulsores de este concepto innovador, la mejor forma de representar un modelo de
negocio es partirlo en nueve mddulos que integren las cuatro areas principales del mismo (los

clientes, la oferta, la infraestructura, y la viabilidad econémica), mediante una logica



11

empresarial orientada a la obtencion de utilidades. El resultado de este analisis para Aislacorp
se presenta en la Figura 2.

Respecto a su propuesta de valor, Aislacorp se ha orientado al desarrollo de articulos
especificamente destinados a la aislacion térmica y la eficiencia energética, permitiendo con
solo una reducida gama de productos, lograr brindar soluciones a las distintas necesidades de
sus clientes.

En coherencia con esta propuesta, la empresa ha optado por establecer vinculos
comerciales a través de relaciones estrechas de venta y asesoramiento, que le permiten lograr
un grado de personalizacion diferenciado y de consolidacion con cada cliente en particular.
Para ello, se basa principalmente en el contacto a través de medios directos tradicionales, asi
como también de la distribucion mediante canales indirectos digitales.

Entre sus actividades clave, se encuentran principalmente el area productiva para la
elaboracion de los productos finales (membranas, aislantes, etc.), y los procesos de control de
calidad existentes para cada uno de ellos. Por su parte, las actividades secundarias de apoyo
comprenden las investigaciones realizadas dentro de la propia empresa, y la elaboracion de
nuevas estrategias comerciales que permitan mejorar el flujo de informacion y contacto con
los clientes. Esta diferenciacion no es arbitraria, sino que surge directamente del contacto
mantenido por via telefonica con el propietario de la empresa, quien explica que ambos
aspectos no son actualmente prioritarios para las actividades diarias de la organizacion, pero
que si se los tiene en cuenta en ciertas oportunidades.

Es asi que actualmente Aislacorp privilegia el contacto con los clientes que ya tiene
en su cartera y con los cuales mantiene relaciones comerciales estables y duraderas,
especialmente aquellos distribuidores que manejan stock de productos especificos para la
construccion y el acopio de materiales. Es decir, la empresa ha definido su esquema de

comercializacion a través de un modelo B2B o “Business-to-Business” (Fairlie, 2024), por lo
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que la venta de sus productos es unicamente a otras compafiias y no al consumidor final
directamente. (F. Jerez, comunicacion personal, 22 de agosto de 2025).

Finalmente, la empresa cuenta con varios recursos clave que le permiten brindar un
servicio de calidad y confiable para sus clientes, tales como su propia planta de manufactura
ubicada en una zona estratégica del conurbano bonaerense - ubicada en la localidad de
Avellaneda, provincia de Buenos Aires, proxima a distintos accesos propicios para la
logistica, como la autopista Gral. Paz, el Puerto de Bs. As., y el Paseo del Bajo-, y contar con
una experiencia de mas de treinta afios en el rubro. (F. Jerez, comunicacion personal, 22 de
agosto de 2025).

Figura 2
Modelo de negocio bajo la metodologia Canvas
Socios Clave Actividades Relacién con

Propuesta de valor Segmento de

* Proveedores de
polimeros y aditivos
(planta petroquimica
externa).

Empresas proveedoras
de tecnologia.
Distribuidores y socios
estratégicos en el rubro
de la construccion.
Aliados en innovacién
tecnoldgica e industria
4.0.

clave

* Produccién

Control de calidad
Investigacién, desarrollo e
innovacioén en
construccion sustentable.
Estrategias comerciales y
gestion de relaciones con
clientes.

Recursos clave

e Fisicos: planta y
maquinaria

* Intelectuales: marcay
reputacion

* Humanos: personal
calificado

* Econdmicos: recursos
propios

Membranas
inteligentes y aislantes
de alta calidad.
Sustentabilidad .
Proteccién UV,
regulacion de
temperatura,
antideslizante y
resistente al fuego.
Eficiencia energética y
preservacion del valor
de las construcciones.
Innovacién tecnolégica
aplicada al control de
calidad y a la industria
4.0.

clientes

Cercania con los clientes
Asesoramiento técnico
especializado.
Cooperacion y
crecimiento mutuo
(clientes como socios
estratégicos).

Canales
Directos:
teléfono/WhatsApp,
email.

Digitales: sitio web, redes
sociales, catalogos PDF
descargables.

Indirectos: red de
distribuidores en todo el
pais.

clientes

Comercializadores de
materiales para
construccion.
Aserraderos.

Empresas constructoras .
Fabricantes de viviendas
modulares,
prefabricadas.
Comercializadores
especializados en
insumos de aislamiento.

Clientes Business to
Business (B2B)

Estructura de costos

Materias primas (polimeros, aditivos, aluminio, etc.), Fabricaciéon y
produccién (energia, operacién y mantenimiento de maquinaria),
Control de calidad (personal y equipos), Inversién en tecnologia, Costos
de personal (salarios, beneficios, capacitacion), Logistica y distribucion,
Administracién y gestién, Marketing y ventas (publicidad, canales
digitales).

Flujo de ingresos

* Venta al por mayor a comercializadores.
* Ventay provision de productos a Empresas Constructoras.

Nota. Modelo de negocio de Aislacorp S.R.L. elaborado mediante la metodologia Business

Model Canvas. Elaboracion propia.
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Diagndstico

Para comprender la situacion actual de la empresa y desarrollar una propuesta de
intervencion dirigida a resolver una problematica concreta, se llevo a cabo un diagndstico en
base a la utilizacion de diversas estrategias metodoldgicas para recolectar informacion.

En primera medida, se llevaron a cabo distintas instancias de intercambio telefonico
con uno de los socios de la organizacion. Ademas, se efectud un analisis de documentacion
relevante, que incluy6 informes de gestion interna y registros sobre los principales clientes y
proveedores, con énfasis en su relevancia estratégica, los productos gestionados y los
lineamientos comerciales y de calidad aplicables. Aunque Aislacorp no cuenta con manuales
de procedimiento formalizados, se evaluaron las rutinas y protocolos internos que orientan el
trabajo cotidiano y la coordinacion entre los distintos sectores. Asimismo, se reviso la
documentacion técnica de los productos, junto con las politicas de calidad, seguridad y los
lineamientos estratégicos, lo que permitié obtener una comprension integral del
funcionamiento de la organizacion.

A partir de la informacion obtenida de las instancias de intercambio y de la evaluacion
documental, realizamos un analisis externo e interno de la situacion actual de la empresa. Se
utilizé la herramienta FODA para identificar Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, tal como se observa en la Figura 3.

Una de las dificultades detectadas se relaciona con el asesoramiento técnico al cliente
sobre los productos, atendiendo a cada situacion y necesidad especifica. Si bien la empresa
cuenta con un equipo especializado para brindar soporte y responder consultas, las ventas no
se realizan de manera directa, por lo que el cliente final depende del asesoramiento
proporcionado por los comercializadores y en muchos de los casos se derivan las consultas

directamente a la empresa.



Figura 3

Matriz FODA de Aislacorp SRL

FORTALEZAS

« Trayectoria en la fabricacion de aislantes térmicos.

s Productos diferenciados por su eficiencia energética
y durabilidad

» Laboratorio propio de desarrollo e innovacion.

= Presencia nacional consolidada

s Cultura organizacional basada en la calidad, la ética
y la innovacidn.

s Capacidad técnica para desarrollar soluciones
personalizadas.

OPORTUNIDADES

« Creciente tendencia hacia la ' construccion
sustentable y eficiente energéticamente.

« Mayor interés del mercado en productos certificados
y con respaldo técnico.

« Creciente demanda de construcciones sustentables
y soluciones que mejoren la eficiencia energética.

s« Avances tecnoldgicos que  favorecen la
incorporacion de materiales y procesos mas
sustentables.

FODA

14

DEBILIDADES

= Asesoramiento técnico limitado por la
intermediacion de comercializadores.

» Poca comunicacion directa con el cliente final
(modelo B2B predominante).

» Escasa presencia digital en canales de
atencién y postventa.

» Procesos de control de calidad manuales y

bajo nivel de automatizacion.

AMENAZAS

=« Competencia nacional e internacional con
mayor digitalizacion comercial.

= Inestabilidad economica.

« Cambios en regulaciones ambientales que
exigen nuevas certificaciones.

s Saturacion del mercado con productos
sustitutos de bajo costo.

s Exigencias crecientes del consumidor final
en informacion técnica y asesoramiento
postventa.

Nota. Anélisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de Aislacorp.

Elaboracién propia.

Ante una consulta efectuada por un cliente, cada comercializador de Aislacorp SRL

brinda el asesoramiento correspondiente sobre los productos, apoyandose en los recursos

disponibles de la empresa, como videos explicativos y material técnico, para resolver las

dudas generales. En algunas circunstancias, el cliente realiza consultas especificas que

exceden el conocimiento del empleado que se encuentra en la atencion al publico de la

comercializadora. En esos casos, el personal puede derivar al cliente para que se comunique

directamente con el equipo técnico de Aislacorp SRL, o bien realizar la consulta internamente

y luego transmitir la respuesta (F. Jerez, comunicacion personal, 8 de octubre de 2025).
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Para una mejor comprension de la secuencia de acciones que intervienen en la
atencion de consultas, en la Figura 4 se presenta el mapa de procesos correspondiente, que
ilustra la interaccion entre el area comercial (externa) y el equipo técnico de Aislacorp SRL

(interno).

Figura 4
Grdfico de acciones para asesoramiento ante consultas técnicas

Brinda asesoramiento sobre productos < Resuelve dudas generales

Rol del Comercializador <
Videos explicativos
Recursos de apoyo <
Material técnico
Asesoramiento Técnico Aislacorp SRL <
Excede conocimiento del comercializador Cliente se comunica directo con equipo téenico
Manejo de Consultas Especificas <
Opciones de derivacion < Personal consulta internamente

Personal transmite la respuesta al cliente

Nota. Elaboracion propia a partir del disefio propuesto para la integracion del asesoramiento

técnico en el proceso de atencion al cliente de Aislacorp S.R.L.

Para analizar en profundidad esta problematica y comprender en detalle como se lleva
a cabo el asesoramiento en las comercializadoras que venden los productos de Aislacorp
SRL, implementamos la metodologia de observacion encubierta del cliente o “Mystery
Shopper”.

Siguiendo a Fernandez Nogales (2004) el Mystery Shopper es una técnica de
investigacion en la que “los observadores actian como clientes reales o potenciales con el fin
de captar por observacion durante el acto de compra la informacién necesaria”. Esta

metodologia permite “evaluar y mejorar el nivel del servicio que ofrecen las empresas a sus
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clientes comparando el ofrecido en la realidad con los objetivos que se proponen y con los
niveles de la competencia” (pp. 89-90).

Se simul6 la interaccion de un cliente con el fin de evaluar el asesoramiento recibido.
En este escenario, se consultd telefonicamente a 20 comercializadores ubicados en las
provincias de Buenos Aires y Santa Fe que cuentan con presencia digital y realizan envios a
todo el pais, presentando el caso de un cliente que estd por construir una vivienda familiar de
100 m? con techo inclinado y paredes de construccion en seco. El objetivo principal es lograr
una adecuada aislacion térmica en toda la vivienda, proteger la estructura frente a la humedad
y que se garantice la durabilidad de los materiales.

Para evaluar, se consideraron diversas variables relacionadas con la capacidad del
personal para ofrecer distintas soluciones, justificar sus recomendaciones y establecer
relaciones adecuadas entre precio y calidad. Asimismo, se registro si el personal demostraba
conocimiento sobre los productos de Aislacorp, incluso cuando estos no se encontraban
disponibles en stock o si se optaba por recomendar productos de otras marcas. También se
valor¢ la pertinencia de las alternativas propuestas, la variedad de opciones presentadas y la
actitud general del personal durante la atencion. Cada una de estas variables fue evaluada
segun su relevancia para la satisfaccion del cliente y la calidad del asesoramiento, asignando
mayor puntuacion a los aspectos vinculados directamente con el conocimiento técnico y la
pertinencia de las recomendaciones. Asimismo, algunas variables fueron valoradas a través
de otras ponderaciones cualitativas, con el fin de reflejar con mayor precision las respuestas
observadas durante la interaccion.

Los datos recopilados fueron registrados en una planilla que permitio sistematizar la
informacion y facilitar su andlisis comparativo, considerando la evaluacion cuantitativa de
cada variable y un espacio para comentarios adicionales, que permitieron anotar

observaciones relevantes sobre la interaccion. Se garantizo la confidencialidad y neutralidad
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de la evaluacion, asegurando que los resultados reflejen la atencion habitual de los
comercializadores'.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la evaluacion
Mystery Shopper, organizados atendiendo a dos dimensiones principales, asesoramiento
técnico y estrategias de venta, en miras de plasmar una vision clara del desempeio de los
comercializadores en el proceso de asesoramiento.

Asesoramiento Técnico
Conocimiento Técnico sobre Aislacion Térmica

Respecto del conocimiento técnico sobre las propiedades de los productos, el 80% de
los encuestados no conocia en profundidad las propiedades técnicas de los productos
Aislacorp, principalmente en lo referido a su desempefio en aislacion térmica y control de
humedad. Durante las encuestas surge que varios comercializadores mencionaron los
materiales como “reguladores de vapor”, pero aclararon que “no eran para la humedad”, lo
que evidencia una confusion conceptual sobre las funciones especificas de los aislantes.
Precision y Actualizacion de la Informacion sobre Productos Aislacorp

En cuanto a la precision y actualizacion de la informacion sobre los productos
Aislacorp, se observo que el 60% de los comercializadores no detalla todas las propiedades
de los productos, lo cual puede generar confusion o una percepcion incompleta por parte de
los usuarios.

Por otra parte, el andlisis revela que el 80% de los comercializadores recomendo al
cliente consultar con la empresa constructora responsable del proyecto para determinar las
propiedades que deberia tener el producto y las opciones mas adecuadas. Esta practica indica

que, en muchos casos, los asesores no se sienten suficientemente preparados para definir de

' La planilla utilizada se encuentra disponible en el Anexo L.
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manera autonoma las especificaciones técnicas del producto, o consideran que la decision
final depende de los requerimientos del proyecto y de la normativa de la constructora.
Estrategias de Venta

Marca Ofrecida al Cliente en Primer Lugar

Ante la primera consulta del cliente, el 90% de los comercializadores tiende a ofrecer
productos genéricos. El 10% restante manifestd no contar con el producto requerido para la
necesidad especifica planteada, a pesar de que los mismos estaban publicados en la web, lo
que podria evidenciar un desconocimiento del inventario en stock o dificultades para buscar
soluciones al problema planteado.

Solo cuando la conversacion se profundizaba o se solicitaba informacion mas
detallada, los asesores incorporaban referencias a marcas. En esta segunda instancia, el 65%
de los encuestados recomendaron otras marcas como primera opcion. Por su parte, Aislacorp
fue mencionada en primera medida en el 35% de los casos, lo que denota una presencia
intermedia pero ain no dominante.

El predominio de productos genéricos como respuesta inicial puede explicarse por
habitos comerciales arraigados, limitada formacion sobre la linea especifica de Aislacorp o
por una estrategia de venta basada en la rapidez de respuesta mas que en la diferenciacion de
marca. Sin embargo, esta practica tiene consecuencias directas sobre la visibilidad y
fidelizacion. Resulta fundamental reforzar la presencia de la marca en el discurso comercial
para posicionar la misma como primera opcion de referencia.

Presentacion de Alternativas de Productos de Otras Marcas Durante la Conversacion

El analisis evidencia que, durante la conversacion con el cliente, los
comercializadores suelen ofrecer alternativas de otras marcas, aunque la mayoria de esas
opciones se basan principalmente en diferencias de tamafio o formato del producto, no en

atributos técnicos especificos. Esta tendencia indica que el criterio de comparacion se
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mantiene en un nivel superficial, centrado en aspectos cuantitativos y no en los diferenciales
técnicos que podrian justificar la eleccion de un producto sobre otro (por ejemplo, capacidad
de aislacion térmica o acustica, resistencia al vapor o sustentabilidad del material). Ademas,
esta practica puede generar una percepcion de equivalencia entre marcas, donde las
decisiones se toman por precio o disponibilidad, sin considerar las prestaciones reales del
material.

Relacion Calidad-Precio de los Productos

Solo el 30% de los comercializadores abord¢ la relacion precio-calidad de los
productos durante la atencién al cliente. La mayoria no comunica el valor agregado de
Aislacorp ni justifica como sus prestaciones técnicas respaldan el precio, lo que puede
generar que los clientes perciban los productos como equivalentes a opciones mas
economicas de la competencia.

Sugerencia de Productos Adicionales o0 Complementarios

Ninguno de los comercializadores ofrecio productos adicionales o complementarios
durante la atencion al cliente. Esto evidencia una falta de enfoque en soluciones integrales,
limitando la posibilidad de ampliar la venta y de orientar al cliente hacia combinaciones que
optimicen el desempefio de los materiales.

A partir del diagnostico efectuado, puede afirmarse que identificamos un
conocimiento insuficiente de las propiedades y aplicaciones de los productos por parte de los
comercializadores, lo que dificulta brindar un asesoramiento técnico adecuado al cliente. Esta
limitacion se traduce en respuestas heterogéneas, falta de diferenciacion entre productos y
escasa fundamentacion en las recomendaciones, afectando la consistencia del servicio y la
competitividad de la marca.

Asimismo, desde la perspectiva estratégica de la organizacion, Aislacorp se encuentra

orientada a fortalecer su posicionamiento en el mercado mediante el incremento del



reconocimiento de marca, el aumento de las ventas y la diversificacion de su cartera de
clientes (F. Jerez, comunicacion personal, 1 de junio de 2026). En este sentido, resulta
fundamental que potenciales clientes, distribuidores y usuarios finales puedan acceder de
manera rapida y sencilla a informacion precisa sobre las caracteristicas, aplicaciones y

beneficios de los productos comercializados por la empresa.

20
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Marco Referencial

A partir de multiples fuentes informativas y el abordaje tedrico propio de las técnicas
de marketing vinculadas a la atencion al cliente para situaciones donde se trata de productos
con alta especificacion técnica, se ha buscado comprender con mayor profundidad cuales son
las posibles causas generadoras del problema diagnosticado, y de qué manera se podra
elaborar un proyecto de intervencion/mejora que, con base en la propia fuerza de trabajo con
la que cuenta la empresa y con una magra inversion, permita generar una nueva oportunidad
en el esquema de ventas y atencion al cliente que en la actualidad Aislacorp lleva adelante.
La Eficiencia Energética y su Importancia

Todos aquellos elementos de construccion de una vivienda que se encuentran en
contacto con el exterior (los pisos, los techos, muros, puertas y ventanas) son denominados
“envolvente”, y su aislacion térmica representa uno de los puntos fundamentales a la hora de
disminuir el consumo energético, tanto al calefaccionar como asi también al refrigerar el
hogar (Presidencia de la Nacidn, s.f.). Para ello, se utilizan materiales que cuentan con una
alta resistencia al calor, como el PS o polietileno expandido (conocido popularmente como
“telgopor”), los rollos de lana de vidrio, la celulosa, e incluso variantes de reciente desarrollo
tecnologico, como la lana de oveja, producto del descarte de la produccion ovina (Roncarolo,
2025). En este sentido, es importante destacar que estas reformas en las construcciones
permiten que los hogares se beneficien con ahorros en consumo energético (luz y gas) de
hasta un 70% respecto de aquellas en las que no se han implementado este tipo de
aislaciones. (ANDIMA, 2017).
Demanda de Mercado de la Aislacion Térmica

Un estudio realizado por la Facultad de Arquitectura y Urbanismo de la Universidad
Nacional del Nordeste (Briones y Jacobo, 2018) indica que, respecto a la totalidad de los

materiales de construccion necesarios para levantar una vivienda, solo un 5% representa la
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demanda de materiales de aislacion, ello a pesar de tratarse de insumos cuyo costo no implica
un costo significativo con relacion a los beneficios que brinda. Del mismo modo, Javier
Maltz, presidente de la Asociacion Nacional de Industrias de Materiales Aislantes
(ANDIMA), afirmo6 en abril de 2024 que el costo de utilizar materiales que permitan aislar
térmicamente una vivienda ‘““es marginal, caso uno”, pudiendo representar “menos del 1,5%
del costo total” (Bal, 2024).

En este sentido, si bien no existen cifras oficiales en nuestro pais respecto a la
demanda de materiales para la aislacion, se cuenta con indicadores y tendencias futuras de
mercado en la region (mayormente Argentina, Brasil, y otros paises de sudamérica) que
auguran un aumento en la demanda de estos insumos, tanto para la construccion como
también para la industria aeroespacial, que tocaria los U$S2.383 millones en 2028 (Business
Market Insights, 2023).

Este crecimiento del mercado se explica principalmente por la demanda en nuestro
pais y la region de productos que proporcionen ahorro energético y disminuyan el impacto
ambiental, de modo que se pueda generar un mayor rendimiento y reduccion del costo
operativo tanto de industrias como de los hogares en el uso de energias.

Asi, durante el afio pasado se relevaron valores cercanos a los U$S700 millones para
el mercado de la aislacion térmica y se estima una tasa de crecimiento anual compuesta del
6,7% entre 2025 y 2034, lo que permite evidenciar que el rubro cuenta con una demanda
creciente a nivel regional gracias al impulso de sectores como la construccion, especialmente
en entornos urbanos, y la necesidad de contar con recursos energéticamente respetuosos del
medio ambiente (Informes de Expertos, 2023).

Los indicadores de la actividad de la construccion en nuestro pais, por el contrario,
evidencian una expectativa desfavorable en torno al nivel de actividad que las grandes

empresas esperaban para el periodo de agosto a octubre de este afio (INDEC, 2025), sin
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embargo los indices reales acumulados (Indice sintético de actividad de la construccion,
ISAC) para los primeros siete meses de 2025 muestran un aumento de 9,2% del nivel de
actividad, lo que permite inferir que el rubro de la construccion, especialmente de obra
privada, continuara traccionando la demanda de materiales para aislacion en el mercado local.
Los “Nuevos Consumidores” en el Rubro

El sector de la construccion, al igual que otros rubros del comercio, no esta ni estuvo
exento de la problematica vinculada a la existencia de un modelo econdémico que, al menos
en los ultimos afios, se perfild entre un incentivo al consumo e indices de inflacion que
afectaba a la variable macroecondmica. En este sentido, serd importante lograr una
convergencia entre el producto ofrecido y el necesario por el consumidor, que permita un
ajuste en los costos de la construccion en funcion de la vivienda.

Es por ello que las empresas del rubro deben enfrentar clientes cada vez mas
sofisticados y con mayor conocimiento técnico del producto que requieren una satisfaccion
de la necesidad especifica durante todo el proceso de venta: antes, durante, y en el post. Y
para conocer esto es fundamental entender qué busca la demanda en el producto, teniendo en
miras ademas que las interacciones que lleve adelante la organizacidn sea exitosa para lograr
una experiencia positiva del consumidor y su lealtad en el futuro.

Si en el pasado se hablaba de consumidor como un concepto de masa y no de persona
(Hernandez et al., 2000), hoy dia su evolucion, basada en la idea del Marketing 5.0, esta
basada principalmente en la conexidon emocional, buscando enfocarse en la comunicacion de
aquellos valores que la marca transmite auténticamente y que impactan positivamente en los
valores del consumidor (Soto et al., 2024). En una palabra, este nuevo esquema de marketing
integra una vision de empresa con un enfoque colaborativo y de creatividad, donde confluyen

tecnologia, humanizacion, e innovacion (Cova et al., 2012).
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En este sentido, es que la experiencia del consumidor es valorada mas que nunca y
resulta ser, hoy en dia, el foco de las estrategias de mercado, valiéndose ademas de
tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial y el data analysis, entre otras, ofreciendo
promociones y mensajes personalizados a los consumidores (Mengalli et al., 2023), debiendo
las empresas adaptarse a sus preferencias individuales.

El Mercado B2C vs. B2B en la Construccion

Segun el segmento de clientes a los que se dirigen tanto comerciantes como
vendedores, existen dos categorias de comercializacion bien diferenciadas: el B2C, o venta de
negocios a consumidores; y el B2B, que son aquellos casos en que las ventas de un negocio
se dirigen a otro negocio u organizacion. (Jobber y Lancaster, 2012). Mientras que en los
primeros la motivacion de compra esta dada principalmente por un interés personal, en el
segundo tipo de mercado la nota distintiva se da en que suele tratarse de grandes
organizaciones que compran con el fin de robustecer los objetivos de la empresa, en un
determinado contexto organizacional, contando ya con un area especificamente capacitada
para ello.

Esta caracterizacion, para el rubro de la construccion, tendra diferencias que seran
clave para comprender la problematica abordada: mientras que el mercado B2B se compone
de profesionales de la industria (contratistas, arquitectos, entre otros), el B2C esta formado de
consumidores finales que, en mayor medida, seran duefios de viviendas que adquieren los
materiales para que un tercero o ellos mismos realicen la instalacion (Brandhause, s.f.).

Ademas, cuestiones fundamentales en la compra de los materiales para aislacion,
como las especificaciones técnicas (mercado B2B), el costo, y la disponibilidad (mercado
B2C), son factores también tenidos en cuenta a la hora de decidir una compra.

Por ultimo, un punto importante es la retencion del cliente, ya que de ello depende el

¢xito del negocio a largo plazo: mientras que el mercado B2B se guiara principalmente de
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ventas reiteradas para distintos proyectos o desarrollos, los consumidores del B2C
probablemente solo realicen compras de materiales para un proyecto puntual; sin embargo, a
diferencia del B2B, el consumidor final demanda un menor esfuerzo para su retenciéon como
cliente, siendo una buena estrategia su logro mediante la obtencion de feedback y referencias
por parte de los clientes finales.

Innovacion Digital en la Construccion mediante la Inteligencia Artificial

En la actualidad, la construccion es una de las industrias donde menos ha penetrado la
digitalizacion y donde, ademas, la mayoria de las partes interesadas (stakeholders) reconoce
que existe una cultura de larga data en favor de la resistencia al cambio. (Young et al., 2021),
lo que dificulta enfrentar las distintas problematicas que en el rubro existen.

Dado esto, en los tltimos afios se ha puesto de manifiesto la necesidad de la industria
de incorporar nuevas tecnologias digitales a fin de mejorar su capacidad tecnoldgica, en
especial debido a los desafios vinculados a la escasez de capital humano calificado, la
pandemia del COVID-19, y la exigencia de ofrecer infraestructuras amigables (sustentables)
con el medio ambiente (Delgado y Oyedele, 2021). Entre ellas, estan la Inteligencia Artificial
y el Data Analysis.

(Qué es la Inteligencia Artificial, o IA? Se denomina asi al estudio de como lograr
que las méaquinas hagan cosas que, por el momento, las personas hacemos de mejor manera
(Rick y Knight, 1991); es decir, se busca que estos mecanismos artificiales puedan resolver
una serie de problemas complejos en distintos campos, controlarse a si mismas
autbnomamente, que dispongan de pensamiento, sentimientos, fortalezas, debilidades, y hasta
de su propio temperamento. (Pennachin y Goertzel, 2007).

La IA, segn su ambito de aplicacion, se subdivide en distintas areas: Aprendizaje

Automatico (ML); Vision Artificial (Computer Vision); Procesamiento de Lenguaje Natural
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(NLP); Sistemas Basados en Conocimiento (KBS); Optimizacioén; Robotica; y Planificacion
Automatica (APS) (Abioye et al., 2021).

En la industria, algunas de sus aplicaciones son las siguientes: durante la etapa de
pre-construccion -es decir, antes de comenzar el desarrollo constructivo de un proyecto- la
inteligencia artificial se vincula con etapas como la planificacion inicial y el estudio de
factibilidad, por ejemplo en la determinacion de la viabilidad econdmica, la identificacion de
riesgos, o en el potencial impacto ambiental que tendra el proyecto; ademas, durante la etapa
de desarrollo del disefio, la IA proveé herramientas para la mejora en la eficiencia y la calidad
del proceso. Por otro lado, esta tecnologia permite automatizar, por ejemplo, los procesos de
analisis de requerimientos de proyectos y planificar el alcance de las obras basadas en
documentacién confiable (Dockery, 2024).

Finalmente, y ya durante la etapa de obra en construccion, la IA permite mejorar
ciertas areas como la deteccion y reporte de riesgos seguridad de los obreros mediante
sensores y camaras inteligentes, y la reduccion de riesgos mediante la herramienta
Construction 1Q, que permite realizar analisis comparativo de especificaciones y datos
historicos y, de esta manera, mejorar la elaboracion de los submittal -documento por escrito
proporcionado por un contratista responsable al contratista principal, donde consta la
aprobacion de las fases, actividades, y detalles del proyecto- (Ellis, 2025).

Data Analysis: El Dato como Herramienta de Decision

El Data Analysis -llamado también DA, o anélisis de datos- se concibe como un
proceso sistematico para inspeccionar, limpiar, transformar y modelar datos con el fin de
descubrir informacion til, apoyar la toma de decisiones y generar conclusiones
fundamentadas. Desde una perspectiva clasica se introdujo el marco del “exploratory data
analysis” (Tukey, 1977), o analisis exploratorio de datos, enfatizando la importancia de

comprender la estructura de los datos antes de aplicar modelos complejos. En la industria de
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la construccion, esta aproximacion permite detectar patrones en costos, rendimientos y
cronogramas, facilitando la identificacion temprana de desviaciones.

En términos contemporaneos, el Data Analysis es definido dentro del contexto de la
ciencia de datos, resaltando el uso de algoritmos estadisticos y de aprendizaje automatico
para extraer conocimiento (Provost y Fawcett, 2013). Este enfoque es clave en la
construccion moderna, donde la integracion de sensores, BIM -Modelado de Informacién de
Construccion- y sistemas de seguimiento produce grandes volimenes de informacion que
requieren métodos avanzados para su interpretacion.

Es importante también remarcar también la existencia del ciclo de vida del analisis,
que se divide en cuatro etapas: recoleccion, procesamiento, analisis, interpretacion y
comunicacion (Schmueli et al., 2018); estas etapas, vinculadas a los proyectos de
construccidn, se traducen en la captura de datos de obra (productividad, clima, avances
fisicos), su depuracion, el analisis de tendencias y la elaboracion de reportes que respaldan
decisiones en tiempo real.

Un elemento central del analisis de datos es su capacidad para manejar incertidumbre
mediante técnicas estadisticas, con especial destaque de los métodos inferenciales, que
permiten la estimacion de pardmetros y la evaluacion de indicadores de variabilidad
(Montgomery y Runger, 2018). En construccion, esto se manifiesta en la estimacion de
riesgos de retraso, el calculo de intervalos de confianza para costos y la modelacion
probabilistica de fallas en materiales o equipos. Por su parte, la dimension tecnologica del
analisis de datos incluye herramientas como bases de datos, lenguajes de programacion
(Python, R) y plataformas de visualizacion (Tableau, Power BI), que facilitan la
manipulacion eficiente de grandes conjuntos de datos (McKinney, 2018).

Dicho esto, cabe sefialar que el analisis de datos en la construccion no solo mejora la

productividad, sino que promueve la sostenibilidad y la toma de decisiones basadas en
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evidencia, tal como se ha sefialado (Eastman et al., 2018) en torno al ambito del BIM, donde
el uso sistematico de datos posibilita optimizar disefios, reducir desperdicios y mejorar la
trazabilidad a lo largo del ciclo de vida del proyecto.

Finalmente, cabe hacer mencion de la existencia de la herramienta Julius.Al, un
aplicativo orientado al data analysis basado en inteligencia artificial que permite a los
usuarios contar con un espacio de trabajo para analizar, procesar, y visualizar datos a partir de
distintas fuentes, ofreciendo funciones avanzadas para acciones complejas como modelado,
proyecciones, regresion lineal, y la creacion de animaciones de datos. (Murillo Gonzalez y
Lopez, 2025). Ademas, al funcionar como un chatbot similar a ChatGPT, esta herramienta
permite una mayor accesibilidad y practicidad a los usuarios, y a partir de los datos
ingresados permite obtener resultados en distintos formatos, tales como una planilla de

calculo, un PDF, o incluso generar cddigo fuente de programacion en lenguajes Python y R.
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Objetivos

Objetivo General

El objetivo general que se plantea, mediante la intervencion, es optimizar el proceso

de atencion al cliente y asesoramiento técnico con el fin de mejorar la calidad del servicio y

la tasa de conversion.

Objetivos Especificos

En consonancia con el objetivo general descrito, los objetivo especificos que se

proponen son los siguientes:

Organizar y estructurar la informacion técnica de los productos para facilitar su acceso
y utilizacion en el proceso de asesoramiento al cliente.

Facilitar el acceso y la disponibilidad de la informacion técnica con el proposito de
mejorar la calidad y la eficiencia del asesoramiento al cliente.

Integrar el asesoramiento técnico en el proceso de atencion al cliente con el proposito
de mejorar la calidad del servicio, optimizar los tiempos de respuesta, fortalecer la
coordinacién entre el equipo comercial y técnico, y aumentar la tasa de conversion de

consultas en ventas.
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Estrategias y Plan de Actividades

La estrategia de intervencion se estructura en cuatro etapas, que permiten abordar de
manera secuencial y articulada las distintas dimensiones del problema identificado. El disefio
integral del proyecto, que incluye las metas, actividades e indicadores en relacion a cada
objetivo especifico planteado, se presenta en el Anexo II.

La primera etapa esta centrada en relevar y sistematizar la informacion técnica de los
productos y su adaptacion a un lenguaje accesible para el usuario final.

La segunda etapa se orienta a la implementacion de herramientas tecnologicas que
faciliten el acceso y la disponibilidad de la informacion técnica.

La tercera etapa se enfoca en la incorporacion del asesoramiento técnico en el proceso
de atencion al cliente, con el fin de mejorar la calidad del servicio y contribuir a una mayor
conversion de consultas en ventas.

Por ultimo, se prevé una etapa de evaluacion, con el fin de analizar los resultados
alcanzados en base a los indicadores establecidos y realizar los ajustes necesarios al proceso.
Si bien las distintas fases estan disenadas para desarrollarse de manera lineal y
progresiva, el proceso de ejecucion se plantea con un caracter iterativo, de modo que, a partir

de la evaluacion, puedan realizarse los ajustes necesarios y retroalimentar el proyecto.

En la Figura 5 se presenta una representacion esquematica de la estrategia de

intervencion.
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Figura §

Representacion esquemadtica de la estrategia de intervencion

Relevamiento y Desarrollo e
sistematizacion implementacion
dela D O'I ——————— * de un sistema de
informacion consulta técnica
téncnica de los
productos
AISLACORP

02

Integracion del
asesoramiento
——————— - ténico en el
proceso de
atencion al cliente

Evaluacion
del proyecto

Nota. Elaboracion propia en funcion de las etapas definidas para la implementacién de la

propuesta de intervencion en Aislacorp S.R.L.

En el marco de los objetivos especificos propuestos en el punto anterior, se tendra
como norte las siguientes metas para cada uno de ellos, en correspondencia con las distintas
etapas del proyecto, a saber:

ETAPA N° 1. Relevamiento y sistematizacion de la informacion técnica

La primera etapa responde al objetivo especifico “Organizar y estructurar la
informacion técnica de los productos para facilitar su acceso y utilizacion en el proceso de
asesoramiento al cliente”.

Para el cumplimiento de este objetivo, la primera meta propuesta es la siguiente: “En

el plazo de dos meses, contar con el 100% de la informacion técnica disponible en distintos
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formatos y soportes, tanto fisicos como virtuales”. Esto se debe a que, en la actualidad, si
bien la empresa cuenta con fichas técnicas y catdlogos provistos por los propios proveedores,
que utiliza como fuente de informacion para brindar tanto a clientes como a distribuidores, no
cuenta con la totalidad de los datos técnicos necesarios para su total integracion, debido a que
se han actualizado ciertas caracteristicas propias de los productos.

Para el cumplimiento de esta meta, se prevé la realizacion de la Actividad N° 1 de
relevamiento de la informacion técnica disponible y la actualizacion de aquella que se
encuentre incompleta, desactualizada o faltante, de todos los productos de Aislacorp. Esto
incluye no solo fichas técnicas existentes en las oficinas de la empresa, sino también
catalogos provistos a las distribuidoras y clientes que realizan visitas presenciales a las
instalaciones, los datos técnicos y de seguridad que entregan los fabricantes, etc.

Esta accion contempla el registro del codigo y nombre de los productos, tipo de
documento (ficha técnica, catdlogo, manual, material audiovisual, otros), estado de la
informacion (completa, incompleta o desactualizada) y pardmetros técnicos. Ademas, se
incorpora un apartado de observaciones para consignar inconsistencias y aspectos a verificar.

En la Tabla 1 se presenta un modelo de planilla de relevamiento de informacién
técnica.

Tabla 1.
Planilla de Relevamiento de Informacion Técnica

Registro  Cddigo  Producto  Tipo de Estadodela Parametros  Observaciones

documento  informacién  técnicos

Nota. Elaboracién propia para la sistematizacion de informacion técnica.
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Seguidamente, se planea llevar a cabo la siguiente meta: “En el plazo de seis meses,
sistematizar y adaptar el lenguaje accesible al 100% de las especificaciones técnicas de los
productos”. Para ello, primeramente se establece la realizacion de la Actividad N° 2,
consistente en sistematizar los principales criterios técnicos en una unica planilla integral de
todo el universo de productos que fabrica y comercializa la empresa, la cual debera contener
de manera detallada y lo méas amplia posible toda la informacion vinculada con sus
especificaciones técnicas, tales como su composicion y estructura, sus propiedades aislantes y
de resistencia a diversas inclemencias, el modo de instalacion, aplicacion, y su uso, cuales
son los beneficios que proporciona, si cuenta con estandares de calidad, entre otros.

A continuacion se presenta la Tabla 2, en la cual se procederd a sistematizar la
informacion técnica de los productos de la empresa.

Tabla 2.

Matriz de Sistematizacion de criterios técnicos de los productos

Registro Codigo Producto Composicion  Propiedades Modo de Usos Obs.
/ Materiales técnicas instalacion/ recomendado
aplicacion
1
2
3
4
5

Nota. Elaboracion propia para la sistematizacion de la informacion técnica

Posteriormente, se continuara con la Actividad N° 3, orientada a la adaptacion de la
informacion a un lenguaje accesible y claro que permita, tanto a potenciales clientes como asi
también a distribuidores y usuarios finales, conocer facilmente las caracteristicas propias de

los productos evitando de este modo posibles confusiones o inconsistencias en cualquier
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etapa del proceso tanto de adquisicion como asi también de aplicacion o utilizacion. Asi, se
generara un documento Unico que debera sustituir todos los tecnicismos incluidos en la
planilla buscando términos equivalentes que resulten mas claros y sencillos para la
comprension (v. gr. en lugar de hacer referencia a términos como “baja conductividad
térmica”, se mencionara que “el material evita que el calor se escape en invierno y que entre
en verano”); ademas, sera fundamental incluir ejemplos de uso y utilizar comparaciones ya
que estos textos resultan mas amenos que la simple enunciacion de conceptos técnicos (v. gr.
en lugar de especificar “Aislante acustico con absorcion de 0,8 aw?”, se mencionara que el
producto “reduce notablemente los ruidos del exterior o entre ambientes”).

Para el desarrollo de esta actividad se propone la utilizacion de prompt estructurado
que permita adaptar la informacidn técnica disponible a un lenguaje accesible a un usuario
final. En la Figura 6 se presenta un modelo de prompt para ser utilizado por Aislacorp a
través de una inteligencia artificial generativa como Chat GPT.

Figura 6

Prompt de reformulacion del lenguaje técnico a lenguaje accesible

A partir de la informacion técnica del producto que se detalla a continuacion,
correspondiente a su composicion, propiedades técnicas, modo de instalacion/aplicacion y
usos recomendados, reformular el contenido en un lenguaje claro, accesible y comprensible
para usuarios no especializados (potenciales clientes, distribuidores y usuarios finales):
[TEXTO TECNICO DEL PRODUCTO]

Transformar la informacion técnica en un texto explicativo que:

Reemplace o explique los tecnicismos mediante lenguaje cotidiano y de facil comprension.

Traduzca las propiedades técnicas en beneficios concretos y perceptibles para el usuario

2 El coeficiente Alfa W permite medir la capacidad que tiene un producto para absorber la energia de una onda
sonora.
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final.

Mantenga la fidelidad de los datos originales sin omitir informacion relevante.

Incluya ejemplos practicos de uso del producto en situaciones reales o cotidianas.
Utilice comparaciones o analogias cuando contribuyan a facilitar la comprension.
Organice la informacion de manera coherente, fluida y continua.

El resultado debe ser un tnico texto final, claro, coherente y apto para su utilizacion en

materiales de comunicacion dirigidos al usuario final.

Nota. Elaboracion propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa ChatGPT.

Con el fin de ejemplificar la adaptacion del lenguaje técnico a un lenguaje accesible,

en la Tabla 3 se muestra la aplicacion del prompt propuesto a partir de la informacion técnica

de uno de los productos de Aislacorp.

Tabla 3

Adaptacion de las propiedades técnicas de la Membrana Patagonico a lenguaje accesible

Producto Propiedades del producto en Propiedades del producto en
lenguaje técnico lenguaje accesible

Membrana La Membrana Inteligente | La Membrana Inteligente

Patagbnico Reguladora de Vapor (M.L.R.V.) | Reguladora de Vapor Patagonico

Patagonico es una subcobertura
higrovariable de alta prestacion
destinada al control de Ia
transferencia de humedad en
sistemas de envolvente liviana. Su
estructura funcional permite una
difusion selectiva y dinamica del
vapor de agua, favoreciendo el
secado de los componentes
constructivos y reduciendo el

riesgo de condensacion
intersticial.
Complementariamente, actlia

como barrera secundaria de agua
y viento, incrementando la
estanqueidad al aire y la
proteccion frente a eventuales
infiltraciones  provenientes del

es una solucién disefiada para
proteger techos y paredes de la
humedad, el agua y el viento,
ayudando a que los ambientes
sean mas  confortables y
eficientes. Su funcionamiento
puede compararse con el de una
campera técnica de alta calidad:
impide que el agua y el viento
ingresen desde el exterior, pero al
mismo tiempo permite que la
humedad acumulada dentro de la
vivienda salga de forma
controlada.

En una casa, actividades
cotidianas como cocinar, bafarse,
lavar ropa o calefaccionar los
ambientes generan vapor de
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exterior. Presenta elevada
resistencia a la traccion y al
desgarro, garantizando estabilidad
dimensional y desempefio
mecanico durante las etapas de
manipulacion e  instalacion.
Incorpora tratamiento de
estabilizacion frente a radiacion
ultravioleta  para  exposicion
temporal a la intemperie y
tecnologia antimicrobiana basada
en nanoparticulas que limita la
proliferacion de microorganismos
sobre su superficie. Asimismo, su
acabado superficial antideslizante
mejora las  condiciones de
seguridad durante el montaje,
mientras que su terminacion
antirreflectante reduce el
deslumbramiento generado por la
radiacion solar. Estas prestaciones
contribuyen al comportamiento
higrotérmico de la envolvente,
optimizando la durabilidad de los
sistemas constructivos, la
eficiencia  energética y las
condiciones de confort interior.

agua. Cuando esa humedad
queda atrapada dentro de las
paredes o el techo, pueden
aparecer manchas, hongos, malos

olores e incluso deteriorarse
algunos  materiales de la
construccion. La  membrana

Patagénico ayuda a evitar estos
problemas al permitir que la
humedad se elimine
gradualmente, manteniendo las
estructuras  mas  secas Yy
protegidas.

Ademas, actiia como una barrera
de respaldo frente a posibles
filtraciones de agua y reduce el
ingreso de corrientes de aire que
pueden provocar pérdidas de
calor en invierno o dificultar el
mantenimiento de una
temperatura agradable en verano.
Esto contribuye a mejorar el
confort interior y a reducir el
consumo de energia destinado a
calefaccion o refrigeracion.

Su alta resistencia permite
instalarla con seguridad durante
la obra, mientras que su
tratamiento especial la protege de
la radiacion solar durante el
tiempo que permanece expuesta
antes de recibir la terminacion
definitiva. También incorpora
tecnologia que ayuda a limitar el
desarrollo de microorganismos
sobre su superficie, favoreciendo
ambientes mas saludables.
Gracias a estas caracteristicas, la
membrana puede utilizarse tanto
en techos como en paredes de
sistemas de construccion en seco,
brindando una proteccion
integral que prolonga la vida util
de la vivienda, mejora el
bienestar de sus ocupantes y
ayuda a conservar las
condiciones de confort durante
todo el afio.

Nota. Elaboracién propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa ChatGPT.
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Para validar que la informacion reformulada sea apropiada para el usuario final, se
sugiere la utilizacion de la herramienta Value Proposition Canvas, desarrollada por
Osterwalder et al., como se presenta en la Figura 7. Esta metodologia amplia detalles del
lienzo de modelo de negocio, respecto del segmento de cliente y la propuesta de valor, y
“hace que la propuesta de valor sea visible y tangible para que asi sea mas facil de analizar y

gestionar” (Osterwalder et al., 2014, p. 18).

Figura 7

Value Proposition Canvas (Lienzo de Propuesta de Valor)

Propuesta de valor Segmento de clientes

Creadores de alegrias Alegrias
e
~M ~
Productos Trabajo(s)
y servicios o del cliente

Aliviadores de frustraciones Frustraciones

® L

Nota. Osterwalder et al. (2014), Disefiando la propuesta de valor: Cémo crear productos y

servicios que los clientes desean

El lienzo de la propuesta de valor tiene dos lados principales, el lado del cliente donde
se aclara la comprension que se tiene sobre €l y el mapa de valor donde se especifica como se
pretende crear valor para ese cliente. Se consigue el encaje entre los dos cuando ambos

coinciden (Osterwalder et al., 2014, p. 33).
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Para la implementacion de la herramienta en Aislacorp, se prevé la realizacion de un
taller de trabajo interno con el equipo comercial y asesores técnicos de la empresa.

A continuacion se explicaran brevemente los componentes que la integran y se
brindaran aspectos a considerar en cada uno, atendiendo a las particularidades de la empresa.
1.- Perfil del Cliente

Siguiendo a Osterwalder et al. (2014) el perfil del cliente describe de manera detallada
un segmento especifico dentro del modelo de negocio. Lo divide en trabajos, frustraciones y
alegrias. Los “trabajos” se refieren a las actividades que el cliente intenta resolver en su vida
diaria o laboral. Las “frustraciones” representan los obstaculos, riesgos o resultados que el
cliente experimenta o quiere evitar en relacion con sus tareas o a la toma de decisiones
respecto de la compra del producto ofrecido. Las “alegrias™ describen los resultados o
beneficios que esperan obtener los clientes (Osterwalder et al., 2014, pp. 42-46).

En la Tabla 4 se exponen algunas preguntas orientativas para la construccion del perfil
del cliente.

Tabla 4

Preguntas orientativas para la construccion del perfil del cliente de Aislacorp

Dimension Preguntas orientativas
Trabajos del (Qué problema busca resolver el cliente (humedad, aislacion térmica,
cliente filtraciones, etc.) con el producto?

(LEn qué tipo de espacio o construccion necesita aplicar la solucion?

(Como resuelve actualmente ese problema (otros productos,

asesoramiento técnico)?

(Qué criterios considera al elegir un producto (precio, durabilidad,

facilidad de aplicacion, asesoramiento)?
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Frustraciones  ;Qué dificultades encuentra al elegir productos de aislacion térmica?

(Qué dudas le genera la informacién disponible sobre los productos?

(Qué teme que ocurra si el producto no funciona correctamente?

(Ha tenido malas experiencias previas con productos o asesoramiento

técnico? ;Cuales?

Alegrias (Qué resultado espera obtener con el producto (eliminacién de humedad,

aislacion térmica, durabilidad)?

(Qué beneficios valora mas (ahorro energético, facilidad de uso,

rapidez de solucion)?

(Qué le genera confianza al momento de comprar (marca,

asesoramiento, recomendaciones)?

(Qué haria que la experiencia de compra y uso sea mas satisfactoria?

Nota. Elaboracion propia basada en la metodologia Value Proposition Canvas.

2.- Mapa de valor

El mapa de valor describe de manera explicita como crean valor los productos o
servicios. Esta dimension esta compuesta por tres componentes que son, productos y
servicios, creadores de alegrias y aliviadores de frustraciones. En el apartado “productos y
servicios” se deberan enumerar todos los productos que ofrece Aislacorp. En la seccion
“aliviadores de frustraciones” se describird de qué manera el producto contribuye a eliminar
un problema o riesgo del cliente. En el componente “creadores de alegria” se detallara de qué
manera los productos generan alegria al cliente (Osterwalder et al., 2014, p. 66-69).

En la Tabla 5 se presentan algunas preguntas orientativas destinadas a detectar

aliviadores de frustraciones y creadores de alegria para la empresa Aislacorp.



Tabla 5

Preguntas guia para el andlisis de aliviadores de frustraciones y creadores de alegrias

Dimension

Aspecto a observar

Preguntas orientativas

Aliviadores de frustraciones

Creadores de alegrias

Claridad de la informacion

disponible

Factor de diferenciacion

Resolucion del problema

Factor de decision

Consistencia de la

informacion

Comunicacion de los

beneficios

Relacion precio-calidad

(La informacion sobre el
producto es clara y facil de
comprender por el usuario

final?

(Se explican las diferencias
funcionales de cada

producto?

(Se explica como el
producto soluciona una
problematica concreta
(humedad, aislacion

térmica, etc.)?

(La informacion reduce la
duda de qué producto elegir

ante cada situacion?

( Todos los canales de
comunicacion manejan la

misma informacioén?

(Se explican los beneficios

concretos de los productos?

(,Se comunica el nivel de
accesibilidad del precio
(econdmico, intermedio,

premium)?
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Confiabilidad en la marca (La informacion transmitida
genera seguridad y

confiabilidad?

Soluciones integrales (El asesoramiento brinda

alternativas de productos?

Nota. Elaboracion propia basada en la metodologia Value Proposition Canvas.

3.- Encaje

El encaje refiere a la alineacion entre el perfil del cliente y la propuesta de valor. En
este sentido, su verificacion permite comprobar que la empresa se esta ocupando de lo que
realmente le interesa al cliente (Osterwalder et al., 2014, p. 76).

A partir del analisis, la empresa identificara el nivel de encaje entre la propuesta de
valor y el perfil del cliente. Siguiendo a Osterwalder et al. (2014), es posible distinguir entre
encaje problema-solucion cuando la informacion responde a las necesidades del cliente;
encaje producto-mercado cuando la propuesta es validada por los cliente y encaje modelo de
negocio cuando la solucion resulta sostenible y viable en el tiempo.

En virtud del encaje detectado, se verificara si la propuesta comunicacional es viable

o si requiere de ajustes.

Finalmente, para cerrar la Etapa N° 1, se presenta la Actividad N° 4, orientada a la
elaboracion de material grafico de apoyo, tanto fisico como digital, que incluya en lenguaje
accesible y claro aquellas especificaciones técnicas, de los productos, que sean de mayor
relevancia para su publicacidon y conocimiento. Para ello, se confeccionardn soportes tales
como folletos explicativos que retinan elementos graficos e informacion precisa de cada

producto, breves videos explicativos para su difusion a través de redes sociales, la puesta a
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disposicion de volantes publicitarios en la propia web de la organizacion, o la realizacion de
videotutoriales que especifiquen las caracteristicas propias de los productos y como lograr el

mejor aprovechamiento de sus beneficios.

ETAPA N° 2. Mejora en la gestion de la informacion técnica y en la calidad del
asesoramiento al cliente

Con relacioén a este segundo objetivo especifico “Facilitar el acceso y la
disponibilidad de la informacion técnica con el proposito de mejorar la calidad y la
eficiencia del asesoramiento al cliente” se establecid como meta, un plazo de dos meses para
relevar e identificar, al menos, el 85% de las consultas frecuentes realizadas por los clientes a
los comercializadores.

Para obtener la informacion, se recurrira a distintas fuentes de comercializacion de la
empresa, para consultar sobre aquellas inquietudes o dudas que con mayor frecuencia surgen
de las consultas que los clientes, tanto sobre la disponibilidad y calidad de los productos de
Aislacorp, como asi también sobre sus caracteristicas especificas, sus beneficios, y las
potenciales ventajas de su utilizacion.

Para detectar las preguntas frecuentes, se propone la Actividad N° 5, consistente en
un relevamiento a partir de la utilizacién de las siguientes fuentes:

1.- Datos provenientes de la empresa: se registraran las consultas recibidas por el equipo de
asesoramiento por los distintos canales de comunicacion en los ultimos seis meses.

2.- Datos provenientes de las comercializadoras: se relevaran cinco comercializadoras
seleccionadas en base al volumen de ventas y se encuestara a los principales asesores y

personal de atencion al publico.
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Los resultados seran expuestos en una planilla de andlisis y registro, con el fin de
sistematizar las preguntas frecuentes recibidas. En la Tabla 6, se presenta un modelo de
registro de consultas.

Tabla 6

Planilla de andalisis y registro de consultas frecuentes

N Consulta Fuente Mediode Productoo  Tipo de Etapa del proceso Frecuencia
(empresa  consulta linea de consulta (preventa, venta,
0 com.) Aislacorp postventa)

1

2

3

4

5

Nota. Elaboracion propia para la sistematizacion de consultas frecuentes de clientes.

Para lograr el procesamiento de los datos y la identificacion de patrones recurrentes
en las consultas, se diseiid un prompt estructurado que permitird organizar y sistematizar la
informacion recopilada, tal como se muestra en la Figura 8.

Figura 8

Prompt estructurado para el andlisis de consultas frecuentes

Actuéa como analista de experiencia del cliente (Customer Experience — CX) en entornos
B2B del sector de materiales de construccion. Vas a recibir consultas reales realizadas por
clientes a distribuidores y a la empresa, y tu tarea es analizarlas y transformarlas en
informacion estructurada para su posterior analisis. Considera que pueden involucrar
aspectos comerciales, técnicos, logisticos y de soporte, por lo que debés interpretar el
sentido de cada consulta en su contexto.

Analiza cada consulta de forma individual y completa la matriz de registro. Para cada caso,
copia la consulta original y clasificala segin: tipo de consulta (precio, condiciones

comerciales, informacion técnica, logistica, disponibilidad o soporte al distribuidor),
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intencion del cliente (comercial, informativa o técnica), nivel de urgencia (alto, medio o
bajo), frecuencia estimada (alta, media o baja) e impacto en la venta (alto, medio o bajo).
Ademas, identificé si la consulta evidencia algiin problema o debilidad en la informacion o
en los procesos de la empresa, describiéndolo de manera concreta.

Finalmente, agrupa las consultas por tipo, identifica las categorias mas frecuentes, las
principales problemadticas recurrentes.

El resultado debe presentarse en una tabla alineada con la planilla definida, seguida de un

breve resumen con conclusiones y recomendaciones.

Nota. Elaboracion propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa ChatGPT.

Luego, la siguiente meta fija establece, en el plazo de seis meses, el disefio y
desarrollo de un sistema de consulta de informacion técnica (chatbot) con respuestas
automaticas y opcion de acceso a contenido audiovisual explicativo. Para generar esta
integracion, se propone la Actividad N° 6, referida a la automatizacion de la mensajeria a
través de Whatsapp, y de un chatbot en la propia web de la empresa, mediante la integracion
de un sistema de gestion de relaciones con clientes (v. gr. el CRM de la empresa Kommo) que
permita optimizar y centralizar el contacto con estos.

El sistema de consulta técnica que se propone esta orientado tanto a distribuidores
como a clientes finales, con el objetivo de facilitar el acceso a la informacion de los
productos Aislacorp.

En primer lugar el cliente iniciara una consulta en cualquiera de los medios de
comunicacion de la empresa, tales como WhatsApp, correo electrénico o el sitio web. A
partir de esa entrada, el sistema derivara la consulta al chatbot. Posteriormente, el sistema
procesara e interpretara la solicitud y activara el flujo de respuesta, vinculando la consulta
con la informacion disponible.

Como parte de la respuesta, el sistema ofrecera la posibilidad de acceder a material

audiovisual sobre los productos, usos y técnicas de utilizacion. Ademas, se otorgara la
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posibilidad de escalar la respuesta, solicitando la derivacion de la consulta al equipo de

asesoramiento de Aislacorp.

En cuanto a la implementacion concreta de esta actividad, se propone la utilizacion de

la herramienta n8n, que permite automatizar los flujos de trabajo e integrar los diversos

canales de comunicacion y los materiales audiovisuales.

Con el fin de simplificar la estructura propuesta, en la Figura 9 se expondra la

arquitectura del modelo.

Figura 9

Arquitectura del sistema de consulta técnica automatizado
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Nota. Elaboracion propia basada en la propuesta de automatizacion de consultas técnicas de

Aislacorp S.R.L.
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Por ultimo, para culminar la Etapa N° 2, se prevé la realizacion de la Actividad N° 7,
que se trata de una prueba piloto del sistema de consultas automatizadas, con el fin de evaluar
el funcionamiento del mismo en un entorno real. Esta instancia permitira realizar los ajustes
necesarios antes de la puesta en marcha definitiva del chatbot.

Para llevar a cabo esta actividad, se seleccionaran cinco distribuidoras considerando,
en primer lugar, su volumen de ventas y, en segundo término, la cantidad de consultas

realizadas a la empresa.

ETAPA N° 3. Integracion del asesoramiento técnico en el proceso de atencion al cliente

La Etapa N° 3 responde al objetivo especifico “Integrar el asesoramiento técnico en
el proceso de atencion al cliente con el proposito de mejorar la calidad del servicio,
optimizar los tiempos de respuesta y fortalecer la coordinacion entre el equipo comercial y
técnico, y aumentar la tasa de conversion de consultas en ventas”. Esta fase tiene como fin
consolidar la incorporacion del asesoramiento técnico en el proceso de atencion al cliente.
Para esto, en primera medida, se plantea como meta capacitar a la totalidad del personal de
Aislacorp en el plazo de 6 meses. Se prevé la realizacion de las Actividades 8 y 9,
correspondientes a dos instancias de formacion del personal. Estas capacitaciones
comprenderan contenidos vinculados al know-how propio del negocio y al uso del sistema de
chatbot. Para la realizacion de estas actividades se debera contratar temporalmente a un
profesional para su dictado.

Ademas, se fij6 como meta que en el plazo de cinco meses se realice una
reorganizacion de los roles dentro de la estructura comercial, y su integracion a los circuitos
que componen el asesoramiento técnico al proceso de venta. Para esto, se establecen las
Actividades 10 y 11. La primera, consiste en redefinir los roles dentro del equipo comercial.

A tal fin, se conformara un equipo especifico para la atencidon de consultas, mientras que el
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equipo técnico intervendra en casos especificos que requieran un mayor nivel de
especializacion.

Por otra parte, se plantea el establecimiento de circuitos de atencion y
comercializacion, con el objeto de estructurar las consultas desde su ingreso hasta su posible

conversion en ventas.

ETAPA N° 4. Evaluacion del proyecto

Por ultimo se estableci6 una fase de evaluacion de los resultados establecidos, para
corroborar el cumplimiento de los objetivos planteados y realizar los ajustes necesarios al
proyecto. Para esto, se realizaran encuestas de satisfaccion a los usuarios. Asimismo, se

verificaran los indicadores vinculados al desempefio del sistema de consultas.
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Recursos y Presupuestos
Recursos Necesarios

Para llevar a cabo las diferentes actividades de la propuesta de intervencion, sera
necesario la disposicion de diversos recursos humanos, materiales y técnicos.

Respecto de los recursos humanos, se requerira principalmente la participacion del
equipo técnico y comercial de la empresa, quienes intervendran en las tareas de relevamiento,
organizacion y validacion de la informacion técnica de los productos, asi como también en
las instancias de prueba piloto y evaluacion del sistema. Asimismo, serd necesaria la
contratacion temporal de profesionales externos para aquellas actividades que demanden
conocimientos especificos, tales como la automatizacion del chatbot, la integracion del CRM
y las capacitaciones del personal.

En cuanto a los recursos materiales, el proyecto demandaré la utilizacion de
computadoras, fichas técnicas, catdlogos y documentacion fisica y digital vinculada a los
productos comercializados por Aislacorp. Del mismo modo, se utilizaran espacios fisicos de
la empresa destinados a reuniones de trabajo, capacitaciones y actividades de coordinacion
interna, ademas de herramientas de disefio y edicion para la elaboracion de material grafico y
audiovisual. Por otra parte, se prevé la utilizacion de formularios digitales de google,
software de edicion de contenido e insumos para la elaboracion de materiales didacticos para
las capacitaciones.

Respecto de los recursos técnicos, la propuesta contempla la utilizacion de distintas
herramientas digitales orientadas a la organizacion de la informacidn y automatizacion de
consultas. Entre ellas se incluyen plataformas de almacenamiento y sistematizacion de datos,
herramientas de automatizacion de flujos de trabajo, sistemas de gestion de relaciones con

clientes y aplicaciones de inteligencia artificial generativa destinadas a la adaptacion del



lenguaje técnico y procesamiento de informacion. Entre las herramientas principales se

pueden mencionar: Google Sheets, n8n, Kommo CRM, WhatsApp Business y ChatGPT

En la Tabla 7 se presentan los principales recursos necesarios para el desarrollo de las

actividades previstas en cada una de las etapas.

Tabla 7

Recursos necesarios para la implementacion del proyecto

Etapa Actividad Recursos Recursos Recursos
humanos materiales técnicos
Etapa 1 Relevamiento y Equipo técnico y Computadoras, Conocimientos
actualizacion de comercial de fichas técnicas, sobre productos
informacion técnica Aislacorp catalogos y de aislacion y
documentacion manejo de
fisica y digital informacion
técnica
Sistematizacion de Personal técnicoy  Planillas digitales = Google Sheets
criterios técnicos administrativo de
Aislacorp
Adaptacion del Equipo comercial y Computadoras y Uso de
lenguaje técnico asesores técnicos documentacion inteligencia
de Aislacorp técnica artificial
generativa
(ChatGPT)
Elaboracion de Disefiador graficoy Software de Herramientas de
material graficoy personal de edicion disefio y edicion
audiovisual marketing audiovisual
Relevamiento de Equipo comercial y Formularios y Técnicas de
consultas frecuentes ~ comercializadores  registros digitales  relevamiento y
analisis de
informacion
Etapa 2 Desarrollo del Especialista Computadoras y n8n, Kommo
chatbot e integracion  externo en acceso a CRMy
del CRM automatizacion plataformas WhatsApp
digitales Business



Etapa 3

Etapa 4

Prueba piloto del
sistema

Capacitacion del
personal

Reorganizacion de
roles y circuitos de
atencion

Evaluacion del
proyecto

Equipo técnico y
comercial

Capacitador
externo y personal
interno

Direccion y equipo
comercial

Equipo de
coordinacion

Dispositivos
electronicos y
acceso a canales
de comunicacion
Material didactico
y espacio fisico

Documentacion
interna y
diagramas de
procesos

Encuestas y
planillas de
analisis

Monitoreo y
validacion del
sistema

Conocimientos
sobre chatbot y
atencion al
cliente

Gestion
organizacional y
disefio de
procesos

Técnicas de
evaluacion e
interpretacion de
indicadores
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Nota. Elaboracion propia siguiendo el esquema propuesto por Aimar et al. (2024).
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Presupuesto Estimado

Como parte del proceso de planificacion de la propuesta, se realizd una estimacion de
los recursos financieros requeridos para el desarrollo de las actividades previstas. La Tabla 8
detalla los costos estipulados para su implementacion.
Tabla 8

Presupuesto estimado para la implementacion de la propuesta de intervencion

Concepto Cantidad / Costo Subtotal
periodo unitario
estimado
Honorarios de especialista externo en 3 meses $500.000 $1.500.000

automatizacion y CRM

Desarrollo e integracion del chatbot y 1 servicio $900.000 $900.000
automatizaciones

Capacitaciones al personal 2 jornadas $180.000 $360.000
Disefio y edicion de material grafico y audiovisual 1 servicio $300.000 $300.000
Suscripcion a herramientas digitales y licencias 6 meses $50.000 $300.000
(Kommo, WhatsApp Business APl y servicios

asociados)

Material grafico y digital — — $250.000
Contingencias y ajustes operativos - - $300.000
Total estimado $3.910.000

Nota. Elaboracion propia en base a estimaciones de mercado y referencias salariales

obtenidas en Glassdoor Argentina.



Cronograma general de la propuesta de intervencion

En base a las actividades definidas en cada una de las etapas de la propuesta de
intervencion, se establecid un cronograma general de implementacion, con el objeto de
organizar temporalmente las acciones previstas, elaborada a partir de la herramienta
Diagrama de Gantt, tal como se presenta en la Figura 10,

La duracion total del proyecto es de ocho meses. Se prevé la duracion estimada de
siete meses para el desarrollo de las actividades y un mes de evaluacion y ajuste de las
acciones.

Figura 10

Cronograma de actividades elaborado a partir de la herramienta Diagrama de Gantt
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Actividad M M M M M M M M
1 2 3 4 5 6 7 8

ETAPA N° 1 — Relevamiento y sistematizacion de la informacion técnica

Actividad N° 1: Relevamiento de
informacion técnica

Actividad N° 2: Sistematizacion
en planilla integral

Actividad N° 3: Adaptacion al
lenguaje accesible

Actividad N° 4: Elaboracion de
material grafico y audiovisual

ETAPA N° 2 — Implementacion tecnolégica

Actividad N° 5: Relevamiento de
consultas frecuentes

Actividad N° 6: Desarrollo del
chatbot e integracion CRM

Actividad N° 7: Prueba piloto del
sistema

ETAPA N° 3 — Integracion del asesoramiento técnico

Actividad N° 8: Capacitacion en
know-how del negocio

Actividad N° 9: Capacitacion en
uso del chatbot
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Actividad N° 10: Redefinicion de
roles comerciales

Actividad N° 11: Circuitos de
atencion y comercializacion

ETAPA N° 4 — Evaluacion del proyecto

Evaluacion: encuestas e
indicadores de desempefio

Nota. Elaboracion propia. M = mes de ejecucion. Las celdas sombreadas indican el periodo
de desarrollo de cada actividad en las distintas etapas del proyecto.
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Viabilidad de la propuesta

La viabilidad de la propuesta puede ser analizada desde una perspectiva operativa,
técnica y economica-financiera.

Desde el punto de vista operativo, podemos afirmar que la empresa cuenta con los
recursos humanos necesarios para llevar adelante gran cantidad de las actividades previstas.
En este sentido, el equipo técnico y comercial actualmente participan en los procesos de
atencion al cliente, lo que facilitara la participacion de los colaboradores en las actividades de
relevamiento e implementacion general del proyecto.

Por otra parte, la organizacion en etapas permite el cumplimiento parcial de la
propuesta, otorgando la posibilidad de realizar los ajustes necesarios ante imprevistos e
incidentes que puedan presentarse. Ademas esta disposicion favorece la realizacion de los
cortes evaluativos y del monitoreo, permitiendo hacer un seguimiento del cumplimiento de
las metas establecidas.

Desde una perspectiva técnica, la propuesta se basa en la utilizacion de herramientas
disponibles y de uso frecuente en las empresas, tales como Google Sheets, ChatGPT, Kommo
CRM, WhatsApp Business y n8n; que permiten desarrollar las actividades sin requerir la
contratacion de desarrollos especificos para el proyecto.

En cuanto a la viabilidad econdmica y financiera, se requerira de una inversion
moderada, principalmente asociada a la contratacion de profesionales especializados para la
integracion de las distintas herramientas al proceso de atencion al cliente y capacitacion del
personal. El presupuesto se centra principalmente en la contratacion temporal de
profesionales especializados para el desarrollo y la aplicacion de chatbots, integracion con
herramientas digitales, capacitacion del personal y creacion de los materiales graficos y

audiovisuales de apoyo.
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Un aspecto relevante tiene que ver con que la mayoria de las plataformas
seleccionadas operan con modelos de suscripcion de bajo costo y ofrecen versiones gratuitas,
lo que permite su implementacién sin inversiones iniciales significativas.

En este sentido, el proyecto se considera financiable a través de los recursos internos
de la compaiiia, eliminando la necesidad de financiamiento externo. Al respecto, se espera
que la propuesta aumente la tasa de conversion de las consultas en ventas mejorando la
calidad del asesoramiento técnico, reduciendo los tiempos de respuesta y garantizando que
los clientes y distribuidores tengan siempre acceso a informacion precisa y actualizada.

Asimismo, una mejor comunicacion de las caracteristicas, usos y ventajas del
producto mejorara el posicionamiento de la marca de Aislacorp y distinguira su valor de los
competidores.

Por otra parte, consideramos que podrian presentarse ciertos desafios, principalmente
en lo referido a la etapa de sistematizacion y actualizacion de la informacion técnica, ya que
demandara tiempo y coordinacion entre las areas involucradas. Sin embargo, los desafios no
presentan impedimentos significativos y podran ser abordados durante el proceso de
gjecucion.

A partir de lo expuesto, consideramos que la propuesta es factible de ser llevada a

cabo.
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Indicadores de Evaluacion

Uno de los principios basicos en la administracién de proyectos reza que todo aquello
que no se mide, no se puede controlar, y lo que no se puede controlar, por consiguiente, no se
puede gestionar (Banda Cheuquepan, 2009). De alli reside la importancia vital de los
indicadores en el proceso de planificacion y construccion de cualquier proyecto. Estos
instrumentos de medicidn, ya sean cuantitativos o cualitativos, son variables asociadas a las
metas permiten proporcionar informacidn objetiva sobre estas, y la medicion de cualquier
cambio que las actividades asociadas produzcan.

De este modo, vale decir que en todo proyecto de implementacion las fases de
ejecucion y seguimiento suponen las etapas mas largas e intensas de su ciclo de vida, por lo
que la incorporacion de indicadores sera un factor clave en su desarrollo (Montero, 2016). En
este sentido, es importante diferenciar entre dos tipos de indicadores: aquellos propios del
proyecto, y los de su gestion. Los que aqui interesan son los primeros.

Asi pues, se ha sefialado la importancia de utilizar métricas para conseguir el logro de
los resultados esperados en los proyectos, especialmente debido a que el rendimiento de un
unico proyecto afecta el rendimiento general de una cartera y, por consiguiente, los KPI
también pueden ser usados para medir los logros o controlar los riesgos en las carteras de
proyectos integrales (Sanchez y Robert, 2010).

De este modo, y en el marco de esta intervencion, se realizé una seleccion exclusiva
de aquellas actividades que resultan cuantificables y relevantes para los objetos definidos,
apartando aquellas operaciones de caracter cualitativo por resultar de dificil analisis medicién
en términos objetivos.

A continuacion, en la Tabla 9, se exponen los indicadores planteados para las distintas

actividades propuestas, ello de acuerdo al cronograma de tareas presentado:



Tabla 9

Indicadores de cumplimiento de los objetivos de la propuesta
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trabajo redefinidos

comunicacion de
funciones

empleados evaluados)
*100

. Concepto a | Metodologia de | Unidad de | Origen de .
Indicador . . : Frecuencia | Responsable
medir calculo Medida los Datos
o
Disponibilidad de Cantidad de (NP COeiTion .
X ., relevados / total de Porcentaje ST
informacion productos . o Informes Semanal Equipo técnico
T relevados productos existentes) (%)
*100
. . r o
Slstematlze}mqn de ook (N dg productos .
aspectos técnicos ; iy incluidos en el Porcentaje & e
inclusion de N Informes Semanal Equipo técnico
en documento roductos documento / total de (%)
unico p productos) * 100
1 o
peeiilignilael || CoCmEREE e
. productos con especificaciones .
material . . o Porcentaje T
informativo 1 especificaciones | técnicas por producto o Informes Semanal Equipo técnico
para e técnicas / total existentes( * ()
usuario final .
accesibles 100
Elaboracion de Nivel de (N° de materiales que
material validacion de cumplen criterios de Porcentaje Informe de Mensual Eduino técnico
audiovisual contenidos a comprension / N° total (%) validacién quip
accesible abordar de materiales) * 100
) Cantidad de Suma del niimero total _
Relevamiento de de consultas relevadas Planillas de . v Vel
consultas Consultas . Quincenal Equipo técnico
consultas R y documentadas relevamiento
& durante la actividad
o
Grado de avance (P eD e .
Desarrollo del del desarrollo completas / total de Porcentaje Cronograma Quttiesil Area de desarrollo
sistema de Chatbot téenico etapas planificadas) * (%) de trabajo
100
Integracion y Porcentaje de (N° de consultas
derivacion de derivaciones derivadas / total de Porcentaje Registros del Qg Area comercial
canales de realizadas con consultas recibidas) * (%) ChatBot
atencion éxito 100
o
Capacidad del Nivel de I de o
: resueltas . Reportes de
ChatBot para autonomia y g Porcentaje F . [ .
. o automaticamente / 3 actividad del Quincenal Area comercial
brindar respuestas efectividad del totallds concultas (%) e
automaticas sistema recibidas) * 100
Formacion técnica Tlempo Suma del total de Constancias .
o destinado a las . o Equipo de recursos
y capacitacion del actividades de horas de capacitacion Horas de realizacion Mensual humanos
personal S impartidas de cursos
capacitacion
Métrica de (N° de empleados que
Capacitacion del conocimientos aprueban la . .
. 2 20 Porcentaje Informes de Equipo de recursos
personal en el uso sobre el sistema evaluacion practica / %) desempefio Mensual humanos
del ChatBot automatizado de total de empleados 8 P
respuestas participantes) * 100
o
st || O D omeniEes
S demuestran
Optimizacion de proceso de y ] .
e TehiHatetin g comprension Porcentaje Encuestas Mensual Equipo de recursos
adecuada / total de (%) internas humanos

Fuente: Elaboracion propia.
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Impacto del proyecto

Para la proyeccion del impacto esperado con la propuesta de intervencion se recurrid
a la utilizacion de diversas herramientas.

En primer término, se elabor6 un prototipo de simulacion con inteligencia artificial,
en base a los objetivos, actividades e indicadores establecidos en el proyecto.

Posteriormente, se recurrié a la implementacion de estrategias de prospectiva
tecnologica, para construir posibles escenarios futuros.

A continuacion, se detallan las principales herramientas utilizadas y los resultados
obtenidos a partir de su aplicacion:

Simulacion del impacto de la propuesta

Con el objetivo de visualizar el impacto esperado de la propuesta, se disefid un
simulador interactivo que permite representar la relacion existente entre el proceso de mejora
de atencion al cliente y la conversion en ventas.

El prototipo de simulacion se base en las variables principales definidas en el
diagnostico organizacional y replicadas en la propuesta de intervencion, tales como, calidad
en la atencidn al cliente, el tiempo de respuesta, el nivel de automatizacion mediante la
utilizacion de inteligencia artificial, la disponibilidad de la informacion y la capacitacion del
personal.

Se definieron, ademas, los indicadores clave a considerar, que son la cantidad de
consultas activas, la tasa de conversion, la tasa de abandono, el porcentaje de satisfaccion del
cliente y la cantidad de ventas proyectadas. A medida que se modifican cada una de las
variables, el sistema calcula el porcentaje correspondiente a cada uno de los indicadores.

Asimismo, el simulador cuenta con una representacion visual del recorrido del cliente,
desde el ingreso de la consulta hasta la concrecion de la venta.

En la Figura 11, se presenta la interfaz del simulador desarrollado.
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Figura 11

Simulador de impacto de la propuesta de intervencion en Aislacorp

msu.‘ Simulador de Conversién — Atencién al Cliente

81 operaciones

Nota. Elaboracion propia mediante simulacion asistida por la inteligencia artificial Claude.

Con el fin de analizar la incidencia de cada una de las variables y observar de manera
dinamica el comportamiento de los indicadores, se encuentra disponible la version interactiva
del simulador en el siguiente enlace:

https://claude.ai/public/artifacts/2¢c357e83-77e0-4aa0-a3fe-af1961fc199d

Utilizacion de la prospectiva tecnologica para la construccion de escenarios futuros
Con el proposito de analizar el impacto a largo plazo, se utilizaron estrategias de

prospectiva tecnologica para la construccion de escenarios posibles.


https://claude.ai/public/artifacts/2c357e83-77e0-4aa0-a3fe-af1961fc199d
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Siguiendo a Zimmermann y Zinggerling (s.f), la prospectiva tecnoldgica es el
“Conjunto de analisis y estudios, realizados con el fin de explorar o predecir el futuro,
mediante el empleo de determinados métodos y herramientas, que permitan la consecucion de
determinados objetivos industriales o comerciales” (p. 4). En otras palabras, esta metodologia
permite anticipar las posibles tendencias, riesgos y efectos potenciales.

Para la creacion de los posibles escenarios futuros, se utilizo la herramienta Profuturo,
con el fin de analizar posibles trayectorias de evolucion de la organizacion hacia el afio 2030.

A tal fin, se elabor6 un prompt especifico centrado en la incorporacion de
herramientas digitales tales como chatbots con inteligencia artificial, automatizacion de
respuestas, CRM y contenido técnico audiovisual para optimizar la atencién al cliente y los
procesos comerciales de Aislacorp. Asimismo, se considerd el impacto potencial de estas
tecnologias sobre variables clave como la conversion de consultas en ventas, la satisfaccion
del cliente, la reduccion del abandono de consultas, la eficiencia operativa, la competitividad
organizacional y el rol del asesoramiento técnico como diferencial estratégico.

A partir de este ejercicio prospectivo se construyeron distintos escenarios posibles,
permitiendo identificar oportunidades, riesgos y condiciones necesarias para la consolidacion
de la transformacion digital propuesta. En la Figura 12 se presenta el tema planteado en

Protofuturo, a través del cual la herramienta desarroll6 los distintos escenarios.



61

Figura 12

Tema de andlisis prospectivo sobre la gestion de informacion técnica y atencion al cliente

Evolucion futura de los procesos de gestion de informacioén técnica, asesoramiento
comercial y atencion al cliente en empresas fabricantes y distribuidoras de materiales para
la construccion, considerando el impacto de las tecnologias digitales, la inteligencia
artificial, la automatizacion de procesos, los sistemas de gestion de clientes y las nuevas
formas de interaccion entre empresas, distribuidores y usuarios finales.

El analisis busca identificar tendencias emergentes, oportunidades, riesgos y posibles
transformaciones que puedan modificar la forma en que las organizaciones generan,
administran, comunican y ponen a disposicion la informacion técnica de sus productos, asi
como también los mecanismos de consulta, asesoramiento y acompafiamiento al cliente.
Asimismo, se pretende explorar escenarios futuros vinculados a distintos niveles de
adopcidn tecnologica y su impacto sobre la calidad del servicio, la experiencia del cliente,
la eficiencia operativa, la competitividad empresarial y la toma de decisiones comerciales

dentro del sector.

Nota. Elaboracion propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa ChatGPT.

En las Figuras 13, 14, 15 y 16 se presentan los resultados obtenidos a partir del
andlisis prospectivo realizado con la herramienta Profuturo, correspondientes a los escenarios
de Transformacion, Crecimiento, Disciplina y Colapso.

Figura 13

Escenario de Transformacion proyectado

Contexto y dinamica en la industria

Las empresas fabricantes y distribuidoras de materiales para la construccién avanzan hacia
una economia de datos y conocimiento, donde la informacién técnica de productos deja de
ser un silo aislado para convertirse en un activo estratégico impulsado por 1A,
automatizacion y experiencias digitales coherentes. La relacion entre fabricante,
distribuidor y usuario final se reorganiza en ecosistemas de informacion abiertos,

estandarizados y seguros, con APIs, catalogos enriquecidos y canales de consulta en
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tiempo real. La experiencia del cliente pasa de un proceso orientado a ventas a una
experiencia de asesoramiento continuo, basada en datos técnicos confiables,
recomendaciones personalizadas y seguimiento posventa inteligente.

Elementos clave de la transformacion

Gestion de informacion técnica (GIT) reinventada: Catalogacion semantica avanzada de
fichas técnicas, fichas de producto, datos de rendimiento, certificaciones, garantias y
homologaciones. Metadatos unificados y trazabilidad de versiones para evitar
obsolescencia o desalineacion entre fabricantes y distribuidores. Publicacion dinamica de
contenidos: actualizaciones automaticas ante cambios normativos, nuevos estandares o
actualizaciones de producto.

Inteligencia artificial y automatizacion: [A generativa para respuestas técnicas y asesoria de
producto, generando explicaciones, listas de materiales y recomendaciones de solucion
basadas en contexto de proyecto. Plataformas de asesoria comercial cognitiva:
segmentacion de clientes, propuestas de valor personalizadas, estimaciones de
costos/tiempos y rutas de suministro optimizadas. Automatizacion de procesos operativos:
revision de documentacion, validacion de conformidad, generacion de informes y gestion
de incidencias de informacion técnica.

Gestion de clientes y experiencia omnicanal: CRM y soluciones de servicio al cliente
integradas con el manejo de informacion técnica, permitiendo consultas por voz, chat,
realidad aumentada e interfaces conversacionales especializadas. Plataformas de
experiencia de cliente que integran proyectos, catalogos, cotizaciones, cumplimiento
normativo y servicios posventa. Proceso de venta asesorada guiada por 1A, con
recomendaciones de productos complementarios, disponibilidad de stock en tiempo real y
logistica predictiva.

Nuevas formas de interaccion empresa—distribuidor—usuario final: Ecosistemas de datos
compartidos entre fabricantes y distribuidores con governance claro (propiedad de datos,
permisos, seguridad y cumplimiento). Interacciones en entornos digitales y fisicos
(matchmaking de soluciones en sitio, realidad aumentada para ver fichas técnicas “en el
sitio” y validacion de instalacion). Portal de servicios de valor agregado: mantenimiento
predictivo, calibraciones, actualizaciones de certificaciones y auditorias de cumplimiento.
Tecnologias habilitadoras: IA generativa aplicada a contenidos técnicos, chatbots
especializados, asistentes de ventas y consultores virtuales. Digital twins y gemelos de

producto para simulaciones de rendimiento y compatibilidad en proyectos de construccion.
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La evolucion futura combinard [A, automatizacion y sistemas de gestion de clientes para
generar, administrar y comunicar la informacion técnica de productos de fabricantes y
distribuidores de materiales de construccion, mejorar el asesoramiento y la atencion al
cliente, habilitar nuevas formas de interaccion entre empresas, distribuidores y usuarios
finales, y avanzar hacia distintos escenarios de adopcion tecnolédgica que afectaran la

experiencia, la eficiencia operativa y la competitividad.

Nota. Elaboracion propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa Protofuturo.

Figura 14

Escenario de crecimiento proyectado

Demanda por informacion técnica precisa y oportuna: los usuarios finales exigen
accesibilidad 24/7 y recomendaciones personalizadas para productos de construccion
complejos.

Competitividad basada en datos: la calidad de la informacion, la trazabilidad y la velocidad
de respuesta se convierten en diferenciadores clave.

Integracion de ecosistemas: alianzas entre fabricantes, distribuidores y plataformas de
venta para ofrecer soluciones completas (materiales, herramientas y servicios).

Avances en A y automatizacion: generacion de contenido técnico, respuestas a consultas,
dimensionamiento de mezclas, compatibilidades y normativa actualizada.

Experiencia del cliente como palanca de crecimiento: CRM evoluciona hacia plataformas
omnicanal con perfiles unificados y asesoria proactiva.

Caracteristicas centrales del escenario Crecimiento

Gestion de informacion técnica evolucionada: sistemas de gestion de conocimiento
integrados (KMS) que conectan catalogos de productos, fichas técnicas, normas, ensayos y
guias de instalacion. IA generativa para crear y actualizar fichas técnicas, manuales, notas
de producto y guias de compatibilidad, con trazabilidad de fuentes y versiones.
Repositorios unificados por familia de productos y proyectos, con semantica avanzada para
busquedas contextuales. Automatizacion de verificacion de cumplimiento normativo y
validacion de integridad de datos.

Asesoramiento comercial y ventas: plataformas de venta y asesoria basadas en IA que

ofrecen recomendaciones de producto, calculo de presupuestos, optimizacion de materiales
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y estimaciones de costos de obra. Visualizacion de proyectos en 3D/BIM con materiales
correctos y guias de instalacion, integrando datos técnicos y de rendimiento. Flujos de
ventas colaborativos entre fabricante y distribuidor con SLA y rutas de aprobacion
automatizadas.

Atencidn al cliente y experiencia: atencion multicanal (chat, voz y visual) con asistentes de
IA que comprenden el contexto del proyecto y las prioridades del cliente. Soporte
proactivo mediante alertas sobre cambios normativos, disponibilidad de stock y
recomendaciones de sustitucion. Gestion de casos y CRM evolucionado con historial
completo de interacciones, preferencias, proyectos y métricas.

La evolucion futura combinard una gestion integrada de la informacion técnica, el
asesoramiento comercial y la atencién al cliente mediante plataformas digitales, IA,
automatizacion y CRM, posibilitando un ecosistema colaborativo entre fabricantes,
distribuidores y usuarios finales que mejore la calidad del servicio, la experiencia y la
eficiencia operativa, al tiempo que incorpora nuevos modelos de interaccion, analitica

avanzada y toma de decisiones.

Nota. Elaboracién propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa Protofuturo.
Figura 15

Escenario de disciplina proyectado

Gobernanza de informaciéon y calidad: estandarizacion de datos técnicos de productos
(especificaciones, fichas técnicas, certificados y compatibilidades) y de procesos de
asesoramiento y atencion al cliente.

Automatizacion selectiva: automatizacion de tareas repetitivas como actualizacion de
fichas, respuestas a preguntas frecuentes y generacion de presupuestos simples,
manteniendo control humano para decisiones complejas.

Interoperabilidad de sistemas: integracion basica entre ERP, gestion de producto, CRM y
plataformas de atencion al cliente mediante APIs seguras.

Enfoque en experiencia consistente: disefio de recorridos de cliente estables, con SLAs
claros y canales definidos.

Arquitectura tecnoldgica y operativa

Gestion de informacion técnica (MIT): repositorio central de datos de productos con

clasificacion, versiones e historial de cambios, asegurando trazabilidad y cumplimiento
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normativo.

CRM vy atencion al cliente: sistema CRM unificado con perfiles de clientes, historial de
consultas y asesorias, y paneles de seguimiento del servicio.

Automatizacion de procesos: flujos de trabajo automatizados para aprobacion de fichas
técnicas, cambios de precios y solicitudes de informacion, con revision de especialistas.
Canales de interaccion: portales B2B y B2C con busqueda avanzada, consultas técnicas
guiadas y chatbots para consultas simples, con derivacion a expertos cuando sea necesario.
Seguridad y cumplimiento: controles de acceso, gestion de identidades, auditoria de
cambios y proteccion de datos sensibles.

Tendencias emergentes dentro del marco Disciplina

Calidad de datos como diferenciador: inversion en calidad, normalizacion y metadatos
enriquecidos. Experiencia guiada por procesos: consultas y asesoramiento basados en
flujos estandarizados. Transparencia operativa: acceso a informacion de productos
verificada y certificaciones. Formacion continua: capacitacion permanente para equipos
comerciales y de soporte. Colaboracién con proveedores y distribuidoras: intercambio de
datos con estandares minimos de calidad y gobernanza compartida.

Impacto en las areas clave

Gestion de informacion técnica: mayor consistencia, trazabilidad y disponibilidad de
informacion. Asesoramiento comercial: incremento de la confianza del cliente mediante
informacion verificada y procesos claros. Atencion al cliente: tiempos de respuesta mas
predecibles, uso de portales y chatbots para consultas rutinarias y escalamiento eficiente
para casos complejos.

La evolucién futura combinard IA, automatizacion y sistemas de gestion de clientes para
integrar la gestion de informacion técnica, el asesoramiento comercial y la atencion al
cliente, potenciando experiencias personalizadas, eficiencia operativa y nuevas formas de
interaccion entre fabricantes, distribuidores y usuarios finales, aunque también podrian

surgir riesgos asociados a la dependencia tecnoldgica y la resistencia al cambio.

Nota. Elaboracion propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa Protofuturo.
Figura 16

Escenario de colapso proyectado

Gestion de informacion técnica: fragmentacion y desalineacion de bases de datos entre
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fabricantes, distribuidores y usuarios finales, con formatos no estandarizados y politicas de
publicacion inconsistentes. La documentacién técnica se encuentra frecuentemente
desactualizada o es de dificil acceso, incrementando el riesgo de errores y retrabajos. Los
procesos de publicacion y verificacion contintian siendo mayormente manuales, limitando
la trazabilidad de cambios y certificaciones.

Asesoramiento comercial: predominan modelos de asesoria reactivos y poco
personalizados, basados en respuestas estandarizadas y con escasa consideracion del
contexto especifico de cada proyecto. Los canales tradicionales contintian teniendo un
papel central, mientras que el personal comercial dispone de informacion limitada sobre
clientes y productos. Asimismo, las métricas comerciales suelen priorizar el volumen de
ventas por sobre la generacion de valor a largo plazo.

Atencion al cliente: la experiencia se caracteriza por la dispersion de canales de contacto y
la ausencia de un punto Unico de atencidon. Esto genera tiempos de respuesta prolongados
ante consultas técnicas o problemas de suministro y reduce la confianza de los usuarios en
la informacién y recomendaciones recibidas.

Impacto de las tecnologias y capacidades: la digitalizacién avanza de manera desigual entre
los distintos actores del sector. Si bien algunas organizaciones cuentan con ERP y CRM,
persisten dificultades de integracion y calidad de datos. La inteligencia artificial comienza
a utilizarse para consultas simples y busqueda de documentacién, aunque requiere
supervision humana debido a limitaciones en la interpretacion de informacion técnica. Del
mismo modo, la automatizacién de procesos sigue siendo insuficiente y los sistemas de
gestion de clientes presentan bajos niveles de integracion.

Oportunidades y transformaciones estratégicas: frente a este contexto, surge la necesidad
de avanzar hacia estandares comunes para la gestion de informacion técnica, implementar
portales unificados de atencion al cliente, fortalecer los mecanismos de gobernanza de
datos e incorporar herramientas de inteligencia artificial con supervision especializada.
Asimismo, cobran relevancia las estrategias orientadas a mejorar la resiliencia
organizacional, la calidad de la informacion y la coordinacion entre fabricantes,
distribuidores y usuarios finales.

La evolucion futura de los procesos de gestion de informacidn técnica, asesoramiento
comercial y atencion al cliente estard condicionada por los niveles de adopcion tecnoldgica
alcanzados por las organizaciones. La integracion de herramientas digitales, inteligencia

artificial, automatizacion y sistemas de gestion de clientes podrd mejorar la calidad del
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servicio, la eficiencia operativa y la toma de decisiones, aunque también planteard desafios
vinculados a la seguridad de la informacion, la dependencia tecnologica y las capacidades

necesarias para gestionar dichos cambios.

Nota. Elaboracién propia con apoyo de la inteligencia artificial generativa Protofuturo.

Definicion del impacto esperado

A partir de los resultados obtenidos a partir de la utilizacion de las herramientas de
simulacion y construccion de escenarios futuros, es posible afirmar que se espera que la
implementacion de la propuesta de intervencion genere efectos positivos en los procesos de
gestion de la informacion técnica, atencion al cliente y asesoramiento comercial de Aislacorp.

Se prevé que la informacion técnica de los productos permita que clientes y
distribuidores accedan a la informacion de manera precisa.

Asimismo, se espera que se logre optimizar los tiempos de respuesta ante las
consultas de los clientes y reducir la dependencia de la intervencion de especialistas técnicos
para la resolucion de todos las consultas planteadas por los clientes.

Por otra parte, se aspira a mejorar la coordinacion entre las distintas areas
involucradas en la comercializacion de los productos Aislacorp.

Asimismo, el proyecto se dirige a incrementar la tasa de conversion de consultas y

ventas.
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Conclusiones

A modo de cierre del presente proyecto de intervencion en Aislacorp, resulta
pertinente destacar que el proceso desarrollado permiti6 identificar y analizar aspectos
organizacionales que hasta el momento no habian sido abordados de manera sistematica por
la empresa. El diagnostico realizado puso de manifiesto la existencia de oportunidades de
mejora vinculadas principalmente a la gestion de la informacion, la comunicacion comercial
y la transmision del conocimiento técnico, dimensiones que adquieren una importancia
estratégica en un contexto de creciente transformacion digital y de cambios permanentes en
las dindmicas de comercializacion.

A lo largo de la investigacion se relevaron diversas ineficiencias en los procesos de
atencion, asesoramiento y seguimiento de clientes, asi como también en la gestion de las
relaciones con comercializadores y otros actores vinculados a la actividad de la organizacion.
Estas situaciones generan dificultades que impactan tanto en la eficiencia operativa como en
la calidad del servicio ofrecido. En consecuencia, se evidencio la necesidad de fortalecer los
mecanismos de organizacion, acceso y circulacion de la informacion técnica y comercial, con
el propdsito de optimizar la toma de decisiones y mejorar la experiencia de quienes
interactian con la empresa.

La intervencion permitio, ademas, alcanzar una comprension mas profunda de las
particularidades del negocio de la organizacion y de las condiciones en las que desarrolla sus
actividades. Las entrevistas realizadas y el intercambio sostenido con su propietario
facilitaron la identificacion de factores clave para interpretar el funcionamiento de la
empresa, las caracteristicas de su mercado y los desafios que enfrenta en un entorno cada vez
mas competitivo. Este conocimiento, sin duda alguna, resulté fundamental para disefar
propuestas de mejora ajustadas a las necesidades reales de la empresa y alineadas con sus

posibilidades de implementacion.
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En este marco, la incorporacion de herramientas digitales orientadas a la gestion de la
comunicacion comercial y al acceso a la informacion técnica constituye una alternativa
concreta para fortalecer los procesos internos de la organizacion. La automatizacion de
determinadas tareas le permitira reducir tiempos de respuesta, minimizar errores derivados de
la gestion manual de informacion y, en definitiva, optimizar la utilizacion de los recursos
disponibles. Asimismo, favorecera una mayor disponibilidad del personal para el desarrollo
de actividades estratégicas que aporten valor al negocio y contribuyan a la construccion de
relaciones mas solidas con clientes y potenciales compradores.

Respecto de los objetivos planteados al inicio del proyecto, puede afirmarse que las
acciones propuestas se encuentran alineadas con el propdésito de optimizar el proceso de
atencion al cliente y el asesoramiento técnico, buscando mejorar la calidad del servicio
brindado y fortalecer las posibilidades de conversion comercial. La sistematizacion de la
informacion y la implementacion de mecanismos mas eficientes de gestion representan pasos
significativos hacia la consolidacion de un modelo de trabajo més ordenado, accesible y
orientado a las necesidades del mercado.

No obstante, también resulta importante reconocer las limitaciones propias de toda
intervencion organizacional. La efectiva materializacion de los beneficios esperados
dependerd, en gran medida, del compromiso institucional con los procesos de
implementacion, de la adecuada apropiacion de las herramientas propuestas por parte de los
actores involucrados, pero especialmente de la capacidad operativa que la empresa ponga a
disposicion para sostener en el tiempo una cultura de mejora continua con base en los
lineamientos propuestos. En este sentido, las acciones aqui desarrolladas deben ser
entendidas no como una solucidn definitiva, sino como un punto de partida para futuros

procesos de innovacion y fortalecimiento organizacional.
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Finalmente, desde una perspectiva formativa, el desarrollo de este proyecto constituyd
una instancia de aprendizaje significativa para el equipo de trabajo y, en especial, de
aplicacion practica de los conocimientos tedricos, metodologicos y técnicos adquiridos a lo
largo de la propuesta académica que esta casa de estudios ha propiciado. La intervencion
permitio fortalecer competencias vinculadas al analisis organizacional, la gestion de la
informacion y la mejora de procesos, asi como también aplicar estos saberes a una
problematica concreta, lo cual implica un mayor desafio en términos de adopcion de estos a
un caso real y objetivo.

En este sentido, es importante manifestar que los aprendizajes adquiridos hicieron
posible, de manera integrada, el disefio de una propuesta de automatizacion y optimizacion de
procedimientos internos ajustada a las necesidades de Aislacorp, favoreciendo la
incorporacion de mejoras significativas sin requerir transformaciones estructurales profundas,
todo ello inmerso en un contexto de creciente competitividad y constante evolucion del
mercado, de lo que se desprende que las acciones propuestas representan una oportunidad
para fortalecer la eficiencia operativa y comercial de la organizacion, contribuyendo a su

crecimiento y consolidacion dentro del sector.
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Anexo I

Planilla de observacion “Mystery Shopper”

/
/

iehﬂe Evaluacion de Asesoramiento Comercial —
Metodologia Mystery Shopper

Empresa:

Provincia:

Presentacién del caso

Buenos dias/tardes, mi nombre es [Nombre del encuestador]. Lo llamo porque estamos evaluando opciones para
la construccién de una vivienda familiar de 100 m?, con techo inclinado y paredes de construccién en seco. El
objetivo principal es asegurar una adecuada aislacion térmica y acustica en toda la vivienda, proteger la
estructura frente a la humedad y garantizar la durabilidad de los materiales. Nos gustaria recibir su
asesoramiento sobre las soluciones disponibles y conocer qué productos podrian ser mas adecuados para este
tipo de construccién.

Dimensién 1: Asesoramiento Técnico

1.- Conocimiento técnico sobre aislacién térmica

2.- Precision y actualizacidn de la informacidn sobre productos Aislacorp 10208 30 ass

3.- Capacidad para diagnosticar las necesidades especificas del cliente 1 3 3 4 5

4.- Pertinencia de las soluciones ofrecidas

5.- Variedad de productos sugeridos

6.- Claridad y fundamentacion de las recomendaciones técnicas

7.- Mencién y promocién de productos Aislacorp ante falta de stock
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Dimensién 2: Estrategias de venta

icha de Evaluacion de Asesoramiento Comercial —
Metodologia Mystery Shopper

1.- Marca ofrecida al cliente en primer lugar Aislacorp

Otra marca

Ambas simultaneamente

2.- Presenta alternativas de otras marcas durante la conversacion

Sl

NO

Sl

NO

3.- Plantea la relacién calidad-precio de los productos

Sl

NO

4.- Sugiere productos adicionales o complementarios

Nota. Elaboracion propia.
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Diserio del Proyecto

Anexo 11
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En el marco del presente proyecto de intervencion, se presentan a continuacion tanto su

objetivo general como asi también los objetivos especificos, las metas, actividades, y los

indicadores especificos de cada una de ellas.

Objetivo General

Optimizar el proceso de atencion al cliente y asesoramiento técnico con el fin de

mejorar la calidad del servicio y la tasa de conversion

Objetivo Especifico N° 1

Organizar y estructurar la informacion técnica de los productos para facilitar su

acceso y utilizacion en el proceso de asesoramiento al cliente.

METAS

En el plazo de 2 meses,
contar con el 100% de la
informacion técnica
disponible en distintos
formatos y soportes, tanto
fisicos como virtuales.

ACTIVIDADES

Relevar la informacion técnica disponible en
distintos formatos (fichas técnicas, catalogos,
documentos, videos, etc.)

INDICADORES

Porcentaje de
productos con
informacion técnica
relevada

En el plazo de 6 meses,
sistematizar y adaptar al
lenguaje accesible el
100% de las
especificaciones técnicas
de los productos.

Sistematizar los principales criterios técnicos
en una unica planilla.

Porcentaje de
productos incluidos en
el documento inico

Adaptar las especificaciones técnicas
plasmadas en el documento Unico a un
lenguaje accesible para el usuario final

Porcentaje de
productos con version
en lenguaje accesible
incluidos

Elaborar material de apoyo técnico
(principalmente material audiovisual) en
lenguaje accesible

Porcentaje de
materiales validados
como comprensibles

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo Especifico N° 2

Facilitar el acceso y la disponibilidad de la informacion técnica con el propoésito de

mejorar la calidad y la eficiencia del asesoramiento al cliente.




METAS

En el plazo de 2 meses
relevar e identificar al
menos el 85% de las
consultas frecuentes
realizadas por los clientes
a los comercializadores

ACTIVIDADES

Relevar e identificar las consultas frecuentes
de clientes
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INDICADORES

Porcentaje de
frecuencia de las
consultas relevadas
respecto al total.

En el plazo de 6 meses
desarrollar, implementar e
integrar un sistema de
consulta técnica (chatbot)
con respuestas
automatizadas y acceso a
contenido audiovisual,
validado mediante una
prueba piloto con al
menos 5
comercializadoras

Disefiar y desarrollar un sistema de consulta
de informacion técnica (chatbot), con
respuestas automaticas y opcion de acceso a
contenido audiovisual explicativo

Porcentaje de avance
del desarrollo del
chatbot.

Integrar la base de datos del sistema a los
canales de atencion, y configurar la
derivacion de consultas no resueltas al equipo
comercial de la empresa

Porcentaje de
derivaciones
realizadas
correctamente.

Realizar una prueba piloto de funcionamiento
del sistema con comercializadoras
seleccionadas y evaluar el funcionamiento del
sistema

Porcentaje de
resolucion de
consultas sin
intervencion humana.

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo Especifico N° 3

Integrar el asesoramiento técnico en el proceso de atencion al cliente con el proposito

de mejorar la calidad del servicio, optimizar los tiempos de respuesta, fortalecer la

coordinacién entre el equipo comercial y técnico, y aumentar la tasa de conversion de

consultas en ventas.

METAS

En el plazo de 6 meses
capacitar a la totalidad del
personal de Aislacorp

ACTIVIDADES

Capacitar al personal en el know-how propio
del negocio

INDICADORES

Cantidad total de
horas de capacitacion
por empleado

Capacitar al personal en el uso del sistema
chatbot

Nivel de
conocimiento sobre
utilizacion del sistema
(evaluacion técnica)

En el plazo de 5 meses
organizar los roles dentro
de la estructura comercial,
y su integracion a los

Redefinir los roles dentro del equipo
comercial para la atencion y asesoramiento
técnico

Nivel de claridad:
organizacional
(comprension del rol
y responsabilidades)
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circuitos que componen el
asesoramiento técnico al
proceso de venta.

Establecer circuitos de atencion y
comercializacion

Cantidad de reuniones
de disefio y validacion
de circuitos realizadas

Fuente: Elaboracion propia.
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