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J RESUMEN

El presente estudio estuvo basado en una propuesta para
establecer y mejorar, en el drea de asistencia técnica, el
uso adecuado del impermeabilizante que es producido y
comercializado por la empresa SINTEPLAS. Su objetivo fue
disefar un plan de mejora en el drea de asistencia técnica
(DAT) de la empresa SINTEPLAST en la aplicacion de
impermeabilizante para el cliente. En resumen, este estudio
se basé en un enfoque cuantitativo, con un disefio de campo,
no experimental y transaccional. Se adoptd una perspectiva
prospectiva para analizar fendmenos y falencias relacionadas
con demoras en la capacitacion y el estudio de métodos. La
poblacién consté de 370 sujetos y se utilizd la técnica de
observacién con una guia estructurada validada por expertos
para recolectar los datos. La confiabilidad obtenida fue de
0.89% segun el coeficiente KR-rRichardson. Se concluyé con
un disefio de un plan de mejora por medio de procedimientos
que permitan efectuar una secuencia de procesos de acuerdo
a los problemas detectados en el mercado.
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J ABSTRACT

The present study was based on a proposal to establish
and improve, in the area of technical assistance, the proper
use of waterproofing that is produced and marketed by
the company SINTEPLAS. Its objective was to design an
improvement plan in the technical assistance area (DAT) of
the SINTEPLAST company in the application of waterproofing
for the client. In summary, this study was based on a
quantitative approach, with a field, non-experimental and
transactional design. A prospective perspective was adopted
to analyze phenomena and shortcomings related to delays in
training and the study of methods. The population consisted
of 370 subjects and the observation technique was used
with a structured guide validated by experts to collect the
data. The reliability obtained was 0.89% according to the
KR-rRichardson coefficient. It was concluded with a design
of an improvement plan through procedures that allow a
sequence of processes to be carried out according to the
problems detected in the market.

Keywords: Waterproofing, plasticity, resistance
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INTRODUCCION

Para que se pueda tener un mejor entendimiento de impermeabilizacidn, es necesario puntualizar
que este proceso consiste en aplicar varias capas de material elastmérico que una vez endurecido se adapta
perfectamente a la superficie donde este es aplicado; siendo empleado en cubiertas de geometria dificil. El
proceso de Impermeabilizacién o impermeabilizar, segin (Bosch et al., 2002) en la actualidad cuenta con
una gran variedad de opciones dependiendo del material con que estén fabricados los techos, paredes o
construcciones. En la antigiiedad para este proceso, se utilizaba grasa de animales y se hacia una mezcla
que se parecia a la brea con la cual sellaban grietas en los techos y balsas que se fabricaban.

Ademas, se utilizaban sistemas terrados que consistian en un entrepiso formado por vigueria de
madera, loseta de barro tipo cuarterén hecho a mano y una capa de tierra limpia compactada que lograba
un peralte aproximado de 40 a 80 centimetros dependiendo del area de cada techo, después se aplicaba una
capa de ladrillo rojo recocido hecho a mano en forma de petatillo y finalmente se aplicaba una solucién
de alumbre que permitia lograr una superficie impermeable. Este sistema de protecciéon fue usado para
las azoteas por mas de 300 afos, era la forma ideal de proteger las construcciones, hasta la llegada de
la revolucién industrial y el descubrimiento del petréleo, que generaron la revoluciéon del mercado de
materiales hechos a base de petroéleo.

La empresa SINTEPLAST surgié en el mundo de la pintura como un referente en el drea de
impermeabilizacién siendo hoy en dia la empresa lider en la fabricaciéon y comercializaciéon de
impermeabilizantes a nivel local y nacional no solo en Bolivia sino en cada uno de los 5 paises donde
SINTEPLAST esta presente. El Departamento de Asistencia Técnica (DAT), asesora a sus clientes mediante
un grupo de profesionales relacionados con la construccion y con una completa formacion en todos los
aspectos relacionados con la pintura. El asesoramiento que brinda la Division de Asistencia técnica
contempla las siguientes actividades: Capacitacion a la fuerza de ventas; asesoramiento en obras; cursos
de capacitacidon para empleados de comercios; cursos de capacitacion para pintores; asistencia técnica a
domicilio por reclamos, entre otros.

Al tener una de las premisas de capacitacion al personal de ventas este deberad transmitir dicho
conocimiento al cliente final. De esta manera se tratard de cambiar la mentalidad del cliente final en
la mala imagen que se estd creando en la calidad del producto. Dentro del esquema de aplicacién del
impermeabilizante se desea transmitir al cliente interno y posteriormente al cliente externo la manera
correcta de aplicacion: Limpieza de la superficie; reparacion de superficie; preparacion y terminacion. El
sistema de control de seguimiento de reclamos y quejas ha detectado una cantidad progresiva de clientes
con inconformidad del producto impermeabilizante que no esta cumpliendo con las expectativas del
cliente final. Se realiz6 un andlisis estadistico durante los meses de marzo, abril, mayo, junio, julio y agosto
del presente afo, para tener un historial recopilando datos del almacén 10 que es donde llegan todos los
reclamos de clientes y productos en mal estado.

Se pudo observar que la cantidad de quejas va de 52 a 58 por los clientes insatisfechos, que se logrd
recopilar de los registrados en el almacén 10 reflejando un porcentaje del 11% del total de clientes
relacionados con el consumo del impermeabilizante. Basado en esta problematica, se plante6 disefiar un
plan de mejora en el drea de asistencia técnica (DAT) de la empresa SINTEPLAST en la aplicacion de
impermeabilizante para el cliente interno y externo ubicada la ciudad de Santa Cruz de la Sierra — Bolivia,
en la empresa SINTEPLAST S.A. ubicada en el parque industrial PI. Mz. 21A

Como antecedentes del estudio se citaron a Girén Rodriguez y Ramirez Fandifio (2016) cuya
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investigacion se baso en impermeabilizacion de superficies en la construccion de edificios y asi solventar
el asesoramiento sobre numerosos problemas en la rama de la construccién y mas propiamente en torno
a la impermeabilizacion de superficies y/o edificios, fue una investigacion cuantitativa, descriptiva, con
un disefio no experimental donde se utiliz6 una técnica de observacion directa y donde se le pidié a los
trabajadores la realizacion de ensayos de productos impermeabilizantes (compatibilidad, punzonamientos,
escenarios adversos) para determinar las propiedades de los materiales y cdmo se comportan ante los
diferentes agentes mecanicos y fisicos.

De la misma forma, Durand Yucra (2015) realiz6 una propuesta de solucidn, realizando la
mejora de los procesos administrativos y operativos del servicio de Mantenimiento, reduciendo todos los
problemas que afectan el rendimiento del mismo. La metodologia aplicada esta basado en el uso de técnicas,
herramientas y estrategias de la Ingenieria Industrial entre las cuales estan: el analisis de la cadena de Valor,
Analisis FODA, para el diagnéstico el Diagrama Causa-Efecto y Diagrama de Pareto, para el analisis del
estado actual el Diagrama de Flujo de Procesos, finalmente para el analisis econémico de la propuesta
el flujo de caja, coeficiente beneficio costo (B/C), sus conclusion central fue al implementar una mejora
de procesos mediante la planificacion, claridad en los procedimientos y responsabilidades, evitaran una
pérdida de S. / 444529,89 anual, generado por el retrasos en servicios de mantenimientos expresados en
penalidades y multas., periodo de recuperacion de la inversion (PRI). De acuerdo al analisis, el diagnostico
de los principales problemas es que la empresa esta incurriendo en pérdidas econémicas elevadas.

Es importante sefialar que el recubrimiento o revestimiento (o por su designacién en inglés: coating)
es un objeto que se vuelve a cubrir de sustrato. En muchos casos, los recubrimientos son realizados
para mejorar alguna(s) propiedades o cualidades de la superficie del sustrato, tales como aspecto,
adhesion, caracteristicas de mojado, resistencia a la corrosion, resistencia al desgaste, y resistencia a las
rayaduras entre muchas otras (Bosch et al., 2002). En otras ocasiones, particularmente en procesos de
impresion y fabricacion de dispositivos semiconductores (en los cuales el sustrato es un disco de material
semiconductor), el recubrimiento es una parte esencial para la funcionalidad del producto terminado. Los
impermeabilizantes son sustancias que detienen el agua, impidiendo su paso, y son muy utilizados en el
revestimiento de piezas y objetos que deben ser mantenidos secos. Funcionan eliminando o reduciendo la
porosidad del material, llenando filtraciones y aislando la humedad del medio.

Igualmente, el impermeabilizante acrilico esta diseflado para proteger cubiertas planas, inclinadas o
abovedadas (techos, terrazas, tinglados) de mamposteria, fibrocemento, chapa, etc. Como efecto secundario,
disminuira notablemente la transmisién de ruidos a los ambientes subyacentes, especialmente en tinglados
y galpones.

La carga son los materiales minerales inertes micronizados a diferentes mallas. Su composicién
quimica y sus caracteristicas fisicas son de mucha importancia para las propiedades del producto final.
La cuidadosa eleccion de las cargas y su estricto control de calidad son esenciales. La denominacion carga
puede sugerir materiales de relleno sin mayor importancia técnica para evitar esta mala interpretacion se
ha introducido la denominacién “extender o ex tendedores”. Su funcidn es dar cuerpo a la pintura, aportar
otras propiedades (disminuir el brillo, aumentar la resistencia mecdnica, facilitar el lijado, etc.) y estan
presentes en las pinturas en forma de polvo. Las mas utilizadas son calcitas o carbonato célcico, caolin,
mica, talco, yeso, silice, etc.

Por su parte, el solvente es la parte volatil de una pintura liquida, es la parte que, una vez obtenida el
film seco, desaparece de este. Con ello no debe despreciarse la influencia de la eleccion de los disolventes
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a la hora de efectuar una formulacién. Los solventes son los encargados de dar la apariencia liquida y
la viscosidad adecuada para la respectiva aplicacion de las pinturas; son los agentes de la pintura que se
encargan de disolverse al contacto con el calor o a temperaturas elevadas dejando a la pintura libre de
pelicula liquida y solo con la pelicula dura, respectivas a la composicion de la demas materia primas de las
pinturas (Giudice y Pereyra, 2009).

Respecto a las resinas naturales, son aquellas secreciones endurecidas procedentes de arboles vivos y
que son extraidas de la savia por exudacion natural o a través de exudaciones provocadas artificialmente
por incisién en su corteza. Las resinas sintéticas son aquellas que se han fabricado y/o modificado por
procesos quimicos entre ellos se tienen: las resinas vinilicas, ureicas, fendlicas, acrilicas, epdxicas, melaninas,
alquidicas, cauchos clorados.

Las resinas epoxi también llamadas resinas de etoxilina, son productos polimerizados con grupos epoxi
terminales. Estos productos se aplican en revestimiento protectores, como plasticos estructurales y en forma
de adhesivos. Por otra parte, la capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o
conductas de su personal. La capacitacion es el conjunto de medios que se organizan de acuerdo a un plan,
para lograr que un individuo adquiera destrezas, valores o conocimientos tedricos, que le permitan realizar
ciertas tareas o desempefiarse en algiin ambito especifico, con mayor eficacia. La formacion orientada a
desarrollar confianza y sentimientos. La formacion o capacitaciéon de los vendedores es un proceso clave
para la empresa. Por lo cual se debe trabajar en la definicién del perfil de vendedor que la organizacién
necesita y en la seleccion de personal que tenga ese perfil (Camilo, 2008).

METODO

El presente estudio adopté un enfoque cuantitativo, siguiendo la definiciéon de Samaniego (2022), que
destaca el uso de métodos y técnicas cuantitativas, como la medicién de magnitudes y la observacion de
unidades de analisis, asi como el empleo de muestreo y analisis estadistico. Ademas, se caracterizé6 como
un estudio de disefio de campo, no experimental y transaccional, segtn la descripcién de Hernandez et
al. (2014). Este tipo de estudio se enfoca en la observacién de fenémenos en su ambiente natural, sin
manipulacion deliberada de variables.

En términos de su naturaleza, el estudio fue prospectivo, tal como menciona Rodriguez (2001), lo cual
implica una evaluacidn sistematica a largo plazo de aspectos relacionados con la ciencia, la tecnologia, la
economia y la sociedad. El objetivo fue identificar las tecnologias emergentes con potenciales beneficios
econdmicos y sociales. En este caso, se registraron los fendmenos y falencias que estaban relacionados con
demoras en la capacitacion y en el estudio de métodos.

La poblacién de estudio estuvo compuesta por 370 sujetos. Para recolectar los datos se utilizd la técnica
de observacién, ya que fue necesario estar presente en el lugar donde ocurrian los eventos y capturar
y documentar todos los hechos relevantes para describir y conceptualizar las capacitaciones. Como
instrumento de recoleccién de datos, se empled una guia estructurada de observacion con una escala
dicotémica. Dicha guia fue validada por 5 expertos y se obtuvo una confiabilidad de KR-rRichardson de
0.89%.
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RESULTADOS
A continuacion, se presentaran y discutiran detalladamente los resultados obtenidos, destacando los
hallazgos mas relevantes y significativos
Tabla 1. Resultados de la adquisicién del producto

Adquiere el producto Absoluta Relativa
Si 370 100,00%

No 0 0,00%
Total 370 100,00%

Los resultados del estudio muestran que el 100% de la poblacién analizada adquiere los productos
objeto de estudio. Este hallazgo indica que todos los participantes del estudio han realizado la adquisicién
de los productos en cuestion, lo cual puede ser un dato relevante para comprender el alcance y la demanda
de dichos productos en la poblacion estudiada.

Tabla 2. Realizd la limpieza de superficie antes de la aplicacion del impermeabilizante

Realizo la limpieza de superficie antes de la aplicacion del

impermeabilizante Absoluta Relativa
St 75 20,27%

No 295 79,73%

Total 370 100,00%

Se observo que el 20,27% de los entrevistados admitieron no aplicar limpieza antes de utilizar el
impermeabilizante. Esta falta de limpieza previa puede tener un impacto negativo en el rendimiento
del producto. Es importante destacar que la limpieza adecuada antes de aplicar el impermeabilizante
es fundamental para garantizar una superficie limpia y libre de suciedad, polvo u otros contaminantes.
Estos factores pueden afectar la adherencia y la eficacia del impermeabilizante, lo que podria disminuir su
durabilidad y efectividad en la proteccién contra la humedad. Se recomienda enfaticamente a los usuarios
seguir las instrucciones del fabricante y realizar una limpieza adecuada antes de aplicar el impermeabilizante
para asegurar los mejores resultados.

Tabla 3. Aplica la dosificacion recomendada

Aplico la dosificacion recomendada Absoluta Relativa
Si 185 50,00%

No 185 50,00%

Total 370 100,00%

Se evidencia una division equitativa entre los entrevistados en relacion a la aplicacion de la dosificacion
recomendada del impermeabilizante. Especificamente, se observé que el 50% de los participantes siguen
las indicaciones de dosificacion, mientras que el otro 50% no lo hace. Esta disparidad en la aplicaciéon
de la dosificaciéon tiene un impacto significativo en el rendimiento del producto. Es crucial destacar
que la dosificacion recomendada desempefia un papel fundamental en la efectividad y la eficacia del
impermeabilizante. Estas recomendaciones se basan en estudios y pruebas que determinan la cantidad
optima de producto necesaria para lograr los resultados deseados en términos de impermeabilizacion y
proteccidn contra la humedad.
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Tabla 4. Cémo aplicar el Impermeabilizante

Sabe como aplicar el impermeabilizante Absoluta Relativa
Si 150 40,54%

No 220 59,46%

Total 370 100,00%

Segun los resultados obtenidos en la investigacion, se constaté que el 40,54% de los entrevistados
manifestaron tener conocimiento sobre la correcta aplicacion del impermeabilizante. Sin embargo, es
preocupante observar que el 50% de los participantes indicaron no contar con el conocimiento adecuado
acerca de como aplicar correctamente dicho producto. El conocimiento sobre la aplicacion correcta del
impermeabilizante es crucial para asegurar una adecuada proteccion contra la humedad y garantizar su
efectividad a largo plazo. La falta de conocimiento puede llevar a errores en la aplicacion, lo que podria
comprometer la capacidad del impermeabilizante para cumplir con su funcién de manera eficiente.

Tabla 5. Capacitacion del vendedor del impermeabilizante

El vendedor da capacitacion de su uso Absoluta Relativa
Si 129 34,86%
No 241 65,14%

Total 370 100,00%

Se observé que el 34,86% de los entrevistados admitieron haber recibido capacitacién por parte del
vendedor de la empresa del impermeabilizante. Por otro lado, el 65,14% restante admitieron no haber
recibido ninguna capacitacion relacionada. Es preocupante constatar que la mayoria de los participantes,
en concreto el 65,14%, no han recibido capacitacion alguna sobre el uso adecuado del impermeabilizante
por parte del vendedor de la empresa. La capacitacion proporcionada por el vendedor desempenia un papel
esencial en la correcta aplicaciéon y aprovechamiento del producto, asi como en la comprension de las
técnicas y recomendaciones especificas de uso.

Tabla 6. Confianza en consultar al vendedor del impermeabilizante

Tiene confianza en consultar al vendedor Absoluta Relativa
Si 60 16,22%
No 310 83,78%

Total 370 100,00%

De acuerdo con los resultados de la investigacion, se encontré que unicamente el 16,22% de los
entrevistados admitieron tener confianza en el vendedor de la empresa de impermeabilizantes. En contraste,
el 83,78% restante manifestaron no tener confianza hacia el vendedor. Estos hallazgos revelan una falta
generalizada de confianza por parte de la mayoria de los entrevistados hacia los vendedores de la empresa
de impermeabilizantes. Esta falta de confianza puede deberse a diversas razones, como experiencias previas
negativas, percepciones de falta de conocimiento o desinterés por parte de los vendedores, o incluso una
falta de comunicacion efectiva en cuanto a las necesidades y expectativas de los usuarios.
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Tabla 7. Devolucion de permeabilizantes

Producto Sep Oct Nov Total %
7% 1/2 25 41 35 101 40,08%
7% 3/4 15 19 20 54 21,43%
Z% 5/6 10 22 36 68 26,98%
7% 7/18 5 11 13 29 11,51%

Total 55 93 104 252 100,00%

Durante el trimestre de septiembre a noviembre de 2018, se registraron devoluciones de productos
segtn lo detallado en la tabla 7. Se observé que el porcentaje mas alto de devolucion correspondié al
producto Z% %, con un 40,08%. Le sigui6 el producto Z% 5/6, con un 26,98%. Estos datos indican la
existencia de fallas relacionadas con el uso y la forma de emplear los impermeabilizantes, lo cual requiere
la implementacion de indicadores que permitan registrar y monitorear estas devoluciones.

La alta tasa de devolucion del producto Z% ¥ sugiere que se han identificado problemas especificos
relacionados con su aplicacion o rendimiento. Es importante analizar detalladamente las causas de estas
devoluciones para comprender las fallas y tomar medidas correctivas en consecuencia. Esto puede incluir la
revision de las instrucciones de uso, la capacitacion de los usuarios en la aplicacion adecuada del producto
y la evaluacion de posibles deficiencias en la calidad del impermeabilizante.

Del mismo modo, el producto Z% 5/6 también registré6 un porcentaje significativo de devolucion,
lo que indica que existen aspectos a mejorar en su uso y aplicacion. Es fundamental realizar un analisis
exhaustivo de las razones detras de estas devoluciones y establecer indicadores que permitan llevar un
seguimiento de las mejoras implementadas.

Los indicadores de devolucién son herramientas valiosas para identificar y abordar los problemas
relacionados con el uso y la aplicacion de los impermeabilizantes. Registrar y analizar estas devoluciones
proporciona informacién clave para implementar acciones correctivas, mejorar la calidad del producto y
brindar una mejor experiencia al cliente.

DISCUSION

A través de la entrevista se llegd a determinar un conjunto de problemas que realmente son de vital
importancia en el momento de recomendar y dar un asesoramiento adecuado a los clientes. Estos fueron:
el grado de conocimiento de la fuerza de ventas; la manera adecuada como debe encarar el departamento
de asistencia técnica (DAT).

La capacitacién de los nuevos vendedores de la fuerza de ventas y de una nueva retroalimentacion de
los vendedores actuales. Determinar un reglamento de parte del departamento de RRHH para que todo
el personal de ventas se rija bajo un lineamiento en base a norma sobre el grado de responsabilidad al
momento de transmitir conocimiento al cliente en la aplicacion de impermeabilizante.

Para mejorar la capacitacion y desarrollo del personal en SINTEPLAST, se propone implementar los
siguientes programas:

Programa de Deteccion de Necesidades de Capacitacion: Este programa tiene como objetivo
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identificar las necesidades de capacitacion a nivel de la entidad. Se deben realizar evaluaciones periddicas
del desempefo y competencias de los empleados, encuestas de satisfaccion y entrevistas individuales para
determinar las areas en las que se requiere mejorar los conocimientos y habilidades del personal.

Programa de Capacitacion y Desarrollo de Personal: Con base en las necesidades detectadas, se debe
disefar e implementar un programa integral de capacitacion y desarrollo. Este programa debe incluir cursos,
talleres, seminarios y otras actividades de formaciéon que aborden las 4reas identificadas. Es importante
considerar tanto la capacitacion técnica como el desarrollo de habilidades blandas, como el liderazgo, la
comunicacion y la resolucién de problemas.

Programa de Calidad en Capacitacion y Desarrollo de Personal: Este programa se enfoca en
asegurar la calidad de los procesos de capacitacion y desarrollo. Se deben establecer estandares de calidad,
definir indicadores de desempefio y establecer mecanismos de evaluacion y seguimiento para garantizar
que los programas cumplan con los objetivos establecidos. Ademas, se debe fomentar la retroalimentacion
constante de los participantes para mejorar la efectividad de los programas.

Desarrollo simultaneo de programas: Es recomendable desarrollar los programas de calidad y
capacitacion de manera paralela, de modo que se complementen y fortalezcan mutuamente. Los eventos y
cursos programados deben estar alineados con los objetivos estratégicos y metas de la entidad, enfocandose
en la rentabilidad, calidad y excelencia.

Evaluacion de resultados: Es fundamental evaluar los resultados de los programas de capacitacion
y desarrollo. Se deben recopilar datos sobre la participacion, el nivel de satisfaccion, los conocimientos
adquiridos y el impacto en el desempefio laboral. Estos resultados deben servir como base para
retroalimentar la planeacion futura, ajustando las estrategias, metas y objetivos segtn lo instruido por la
Direccién General.

Implementar estos programas permitira mejorar la capacitacion y desarrollo del personal en
SINTEPLAST, asegurando que estén alineados con las necesidades de la entidad y contribuyan a alcanzar
las metas y objetivos establecidos. Ademas, el enfoque en la calidad garantizara que los programas sean
efectivos y generen un impacto positivo en el desempeno de los empleados.

Por su parte, Quispe Apaza (2022) indica que las caracteristicas que debe reunir el asistente técnico
son: vocacion de servicio, empatia, asertividad y una permanente relaciéon de confianza. Ademas, debe
mantenerse actualizado y participar en los cursos o capacitaciones impartidas localmente o en la zona.
Lleva a cabo un andlisis completo de la obra, incluyendo sus anexos o peritajes, determinando las
recomendaciones pertinentes y documentando técnicamente la obra. Tiene a su cargo el cumplimiento
de los procedimientos y lineamientos del area. El asistente técnico supervisara el tiempo de aplicacion
del producto en relacién con las especificaciones del manual técnico o las novedades, respetando el ciclo
de fraguado del mismo para garantizar que cumpla con las exigencias planteadas por el area. Ademas, es
responsable de la preparacion funcional y técnica del producto a comercializar, controlar en la obra que las
especificaciones y detalles de retoques, cortes, uniones o preparacion de soportes para los productos sean
las adecuadas.

De igual forma, Martinez-Lépez y Miras-Araujo (2021) sefiala que el asistente técnico es el responsable
de brindar el conocimiento y know-how en la unidad de negocio. Es la persona clave para la transferencia
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de tecnologia, ya que entre sus funciones debe documentar las particularidades y requerimientos técnicos
de la obra aplicada, para que la propia empresa o el propio asistente la pueda ejecutar. Realiza cualquier
tipo de asesoria o busqueda para obtener la solucion de los problemas del producto, brindandola al cliente
de manera clara y sencilla. Para ello, se debe obtener la confianza del cliente y realizar una capacitacion
continua para brindarle seguridad en la decision o solucién del problema.

CONCLUSIONES

El diagnéstico situacional de la Empresa denota las falencias de mejorar la atencion al cliente, de
establecer una planificacion de capacitaciones por departamento de asistencia técnica (DAT), hacia los
clientes Se ha efectuado el disefio de un plan de mejora por medio de procedimientos que permitan efectuar
una secuencia de procesos de acuerdo a los problemas detectados en el mercado.

Se efectud un analisis del costo beneficio del proyecto en base a los resultados de las encuestas que
denotan los aspectos de: limpieza de superficie, dosificacion recomendada, conocimiento de aplicacion de
los impermeabilizantes, si el vendedor da capacitacion a sus clientes y de la confianza que tienen los clientes
a sus vendedores en efectuar consultas. El resultado es intangible del punto de vista de reducir falencias
relacionadas al empleo de los productos.

La propuesta de mejora se construyo analizando la situacion en la cual se encuentra la empresa y se
ha visto que la mayor cantidad de reclamos es por mala aplicacion del producto impermeabilizante y es
acompanada por el bajo conocimiento del cliente final en el uso adecuado del producto. Se presenta el
plan de mejora en el drea de asistencia técnica (DAT) en la aplicacion de impermeabilizante para el cliente
interno y externo de la empresa SINTEPLAST.

Dentro de las mejoras del departamento de asistencia técnica (DAT), se realizaran evaluaciones
dirigidas al personal de ventas o cliente interno para tener una idea del nivel de conocimiento referente
el producto de impermeabilizacién ya que la causa mas predominante del problema es conocimiento
superficial del producto. El departamento de asistencia técnica no cuenta con una certificacion de como
poder seguir una norma o un esquema en la capacitacion del cliente interno para poder asi tener una buena
informacion sobre cuales son las debilidades y fortalezas del cliente interno o fuerza de ventas para poder
transmitir posteriormente el debido conocimiento al cliente final. Como una solucién al incremento de los
reclamos de clientes externos se vio la necesidad de poder sugerir un sistema de gestion de calidad para el
departamento de asistencia técnica (DAT).

Realizando un analisis al esquema actual de capacitaciones hacia el personal de ventas en las etapas
de induccidn al area de trabajo y el seguimiento a cada uno de los vendedores, se ve que se tienen que
hacer mejoras en los siguientes puntos: Realizar un esquema por la linea de acuerdo al desarrollo del
vendedor en la zona asignada. Realizar un seguimiento en base a evaluaciones cada determinado tiempo
para obtener una buena retroalimentacion del cliente interno. Comenzar a crear un archivo por vendedor
para poder tener un historial del desempefio del mismo en relacion al comportamiento de sus clientes.
Desarrollar un sistema en el cual se registren los reclamos de los clientes por producto y en especial con el
impermeabilizante sea cual sea el problema. Desarrollar un esquema que permita identificar a los clientes
por rotaciéon de compra y ver cudles son aleatorios para realizar capacitaciones especificas.

Se propone el plan de mejora del departamento de asistencia técnica (DAT) recomendado los siguientes
procedimientos para la recepcion de problemas referentes a los impermeabilizantes: Recepcion de queja
del cliente por parte del vendedor. Verificacion de queja del cliente por el vendedor (Apoyo del DAT si se
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requiere). Verificacion si el producto se encuentra en mal estado. Verificaciéon de aplicacion del producto
(Instructivo). Comunicacién interna indicando un informe del suceso o queja. Llenado de formulario
de reclamos (anexo). Impresion de la nota de compra por parte del departamento de crédito detallando
la fecha de compra y de productos adquiridos por el cliente. Ingreso de queja en el historial del cliente
para cuantificar los problemas con productos impermeabilizantes u otros. Levantamiento del producto si
aplicara en caso de que el producto se encuentre en mal estado.

Igualmente, Recepcion del producto en mal estado para pasar a almacén 10 para su verificacion y
analisis correspondiente. Informe por parte de almacén 10 al departamento de logistica y ventas para
realizar la devolucidn al cliente (este proceso no debe llevar més de un dia).

Se establece dar los cursos de capacitacion de asistencia técnica (DAT) para los impermeabilizantes
empleados en techos tomando en consideracion: la comprension de la importancia del material, que el
cliente conozca las caracteristicas de los impermeabilizantes y sus limitaciones, desarrollar conocimientos
solidos acerca de la dosificacion en la aplicacion correcta y la absorcion del impermeabilizante, la aplicacion
correcta de la manta en techos con desgastes, entre otros puntos, cada uno puede ser disertado por el jefe
de laboratorio en un tiempo estimado de 15 minutos cada uno.

La capacitacion sera efectuada por el jefe de laboratorio, con un cronograma establecido y de tiempos
detallados de 2 horas y con demostraciones referentes a los temas. Destinado tanto a vendedores de los
productos como de usuarios, generalmente se consideran personas dedicadas a la construccion.

Se establece dar los cursos de capacitacion de asistencia técnica (DAT) para los impermeabilizantes
empleados en paredes, se sugieren las siguientes tematicas: Comprension de la importancia del material
como recubrimiento de paredes externas, conocimiento por parte del cliente de las caracteristicas de los
impermeabilizantes y limitaciones para paredes externas, conocer y saber la importancia de la preparacién
de la superficie a impermeabilizar, Conocer y saber la importancia de la dosificacion, saber aplicar en
forma correcta para la absorcion del impermeabilizante, saber aplicar en forma correcta para la aplicacion
del protector

La capacitacion sera efectuada por el jefe de laboratorio con el cronograma establecido y de tiempos
detallados, total maximo de 2 horas, para lo cual se efectuaran demostraciones referentes a los temas.

Se concluye que después de lograr las capacitaciones a ambos clientes Internos y Externos, el nivel de
confianza de ambos se afianza en el conocimiento del impermeabilizante y de las cualidades del producto
ya que conocen con mas certeza el producto, y la empresa puede comenzar a nivelar el nivel de confianza
hacia el impermeabilizante y disminuir los reclamos.
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