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Resumen

El presente trabajo de investigacién tiene como finalidad demostrar que la implementacién
de un sistema de autogestion en el area de post venta de la empresa de telecomunicaciones
CLARO en su filial de Peru, disminuye los tiempos de espera y boletos abandonados al
momento de solicitar este tipo de atencidn en los distintos canales que la menciona empresa
posee, ademas demostrar que una serie de actividades relacionadas directamente con los
colaboradores de Claro, mejorarian la calidad de atencion en temas de tiempo de espera.

Esta investigacion por la modalidad corresponde a ser una investigacion del tipo aplicada y
por su naturaleza es un trabajo de investigacion cuantitativa - no experimental y transversal.
La poblaciones y muestras consideradas fueron los promedios de clientes y colaboradores
que actian en esta interaccién y solicitud. Las herramientas usadas para realizar este
trabajo de investigacion, fueron software de procesamientos de datos, encuestas,

cuestionarios realizadas a los distintos actores.

Como resultados se obtuvo que el 46.52% de los clientes encuestados se siente satisfecho
con la calidad de la atencién, el 47.22% cree que la atencion postventa es lenta, el 49.32%
de clientes piensa que es demasiado el tiempo de espera para la atencion y finalmente el
63.19% de clientes no tiene conocimiento de otros canales de auto atencién y cree que la
calidad de la atencion mejoraria si se realiza la implementacion de un sistema de
autogestion, estos ultimo datos dan el soporte para la realizacion de este trabajo de
investigacion y la propuesta desarrollada.

Como conclusion se llegé al acuerdo de que la propuesta de implementacién de un sistema

de autogestion seria factible y funcional.

Palabras claves: Autogestion, Postventa, Atencion, Calidad



Abstract

The purpose of this research work is to demonstrate that the implementation of a self-
management system in the after-sales area of the telecommunications company CLARO in
its subsidiary in Peru, reduces waiting times and abandoned tickets when requesting this
type of attention in the different channels that the company has, in addition to demonstrating
that a series of activities related directly to Claro's collaborators, would improve the quality
of attention in terms of waiting time. This modality research corresponds to being an applied
type research and by its nature it is a quantitative - non-experimental and transversal
research work. The populations and samples considered were the averages of clients and
collaborators that act in this interaction and request. The tools used to carry out this research
work were data processing software, surveys, questionnaires carried out on the different

actors.

As results, it was found that 46.52% of the surveyed customers are satisfied with the quality
of care, 47.22% believe that after-sales care is slow, 49.32% of customers think that the
waiting time for care is too long, and Finally, 63.19% of clients are unaware of other channels
of self-care and believe that the quality of care would improve if the implementation of a self-
management system is carried out, these latest data provide the support for carrying out this
research work and the proposal developed. In conclusion, an agreement was reached that
the proposal for the implementation of a self-management system would be feasible and

functional.

Key words: Self-management, After-sales, Attention, Quality



Introduccion

Actualmente nos encontramos en un mundo globalizado donde las tecnologias
cambian a una velocidad increiblemente rapida y a la par de esta la forma de desarrollo de
la vida sin embargo a pesar de estos avances todo servicio o producto necesita una
atencion posterior de calidad, en este caso nos centramos en el rubro de
telecomunicaciones con la empresa transnacional America Movil con su marca subsidiaria
Claro Peru especificamente en el area de postventa y como la propuesta de un sistema de
autogestion mejoraria considerablemente la calidad de atencién brindada por esta area
tomando en cuenta los recursos humanos y materiales que la empresa posee.

En ese entender el siguiente trabajo de investigacion fue dividido en cuatro capitulos donde:

En el primer capitulo se detalla el planteamiento del problema donde se analiza que la
situacion actual en los canales presenciales que tienen como principal problematica los
extensos tiempos de espera y atencion en base a ello en este capitulo se formula el objetivo
general y los objetivos especificos, asi como las justificaciones e hipétesis planteadas.

En el segundo capitulo se trabaj6é sobre los antecedentes nacionales e internacionales a
este trabajo de investigacién, se detall6 las bases tedricas y términos basicos usados en

esta investigacion para el mejor procesamiento de informacién.

En el tercer capitulo se realizd la seleccién de los métodos de investigacion, asi como la

eleccion de las herramientas a usar, la poblacién y muestra a tratar.

En el cuarto capitulo se elabor6 el andlisis de los resultados obtenidos y la informacién
recopilada, siendo estos los puntos de partida para que posteriormente en el mismo capitulo
se desarrolle la propuesta de implementacién del sistema de autogestion y la discusién de

los resultados llegando a una conclusién final.

Xi



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1.1 Planteamiento y formulacion del problema

Actualmente vivimos en mundo globalizado y a la par de la tecnologia de
telecomunicaciones donde es indispensable contar con un dispositivo movil, internet en
casa, cable satelital entre otros productos o servicios y el Perl no es ajeno a este caso
contando con 14 operadores (1) de los cuales resaltan los cuatro grandes: Telefonica del
Peru (Movistar), América Mévil Peru (Claro), Nextel del Peru(Entel) y Viettel Peru (Bitel) los
mencionados tienen una alta participacion en el mercado nacional de telecomunicaciones;
sin embargo el uso de estos conlleva también a que estos son propensos a fallas o déficit
a la hora de hacer uso de algunos servicios o productos que estos ofrecen. En ese entender
estas empresas en busca de cumplir los estandares requeridos por los usuarios y lograr la
maxima calidad en atencion al cliente fueron creados los “Los Centros de Atencion
Postventa” un claro ejemplo de este se puede ver en la Figura 1, donde el consumidor,
usuario o cliente tiene la posibilidad de recibir el apoyo de un profesional en el tema con la
finalidad de solucionar algun problema, consulta, reclamo o queja que presente por el
producto o servicio que contraté o adquirié. A pesar de contar con centros especializados
estos presentan un serio problema que desde hace un par de afnos, de la misma manera
que crecia el mercado de telecomunicaciones, iba creciendo los problemas en la calidad de
atencion donde es evidente las dificultades que presentan principalmente los largos tiempos
de espera ademas de la desercion de atencion o abandono de ticket o cupo de espera en

la atencion presencial, via call center u otra.



Figura 1.1: Centro de Atencion al Cliente- Claro

Fuente: Google Imagenes

En este caso nos centraremos en la empresa de telecomunicaciones “América Movil Peru
SAC” con nombre comercial “CLARQO” que actualmente cuenta con canales de atencion
postventa como son los CAC (Centros de atencién al cliente), Call Center Claro, Website
(www.claro.com.pe) y aplicativo movil MI CLARO. A pesar de contar con una variedad y
distintos canales se observa en la Tabla 1, que, los nimeros de tiempo de espera, desercién
y abandono de tickets solicitados fueron incrementando y reduciendo en escasos
momentos mientras transcurria el tiempo siendo esto un problema por solucionar porque
esta problematica infiere directamente en la calidad de atencidén (la cual es evaluada
constantemente por encuestas programados para la evaluacién del cliente sobre la atencion
recibida) ademas del cierre de ventas, fidelizacién, retencion y captacion de clientes por tal

motivo se formula las siguientes interrogantes:

1.1.1 Problema General:
¢ Qué estrategias proponer y optar para evitar los extensos tiempos de espera para asi
mejorar la calidad de atencion postventa al cliente en la empresa operadora de
telecomunicaciones Claro en el periodo 20207

1.1.2 Problemas Especificos:
e ;los tiempos de espera dependen de que canal de atenciéon postventa elige los

usuarios de la empresa de telecomunicaciones Claro?



e ;,Cbomo la capacitacién al personal influye en la reduccién de lineas de espera para
mejorar la atencion al cliente en la empresa Claro en el periodo 2020?"

e ,Laempresaoperadora “Claro” cuentan con los recursos suficientes para solucionar
los problemas de demora en la atencion al cliente en sus distintos canales?

e ;El clima laboral en la empresa de telecomunicaciones influye en los tiempos de
atencion postventa en los diferentes canales disponibles?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo General

e Proponer como estrategia la implementacion de sistemas de “Autogestion” con el
uso de dispositivos tecnoldgicos, plataformas digitales y el uso adecuado de
aplicativos moviles disponibles.

1.2.2 Objetivos Especificos

e Determinar cuantitativamente los tiempos reales de espera de los clientes en los
distintos canales de atencién postventa en la empresa de telecomunicaciones
CLARO.

e Determinar una serie de actividades de capacitaciones que incrementaran la
capacidad de resolucién de problemas, ademas de resaltar estas acciones para

mejorar la calidad y fluidez de atencion de los trabajadores de la empresa “CLARO”.

e Determinar cémo los usos de los recursos disponibles pueden reducir los tiempos
de espera de los clientes y atencion en los centros postventa de “CLARO”, ademas
de resaltar estos recursos para mejorar la calidad y fluidez de atencién de los
trabajadores de la operadora Claro.

e Determinar la importancia de un buen clima laboral dentro de la empresa, y como
los tiempos de atencion afectan a esta para que se logre un clima laboral éptimo y
la calidad de atencién en el servicio de postventa sea positiva.



1.3 Justificacion e importancia

1.3.1 Justificacion Practica:

La presente investigacion tiene como justificacion de estudio que, al evidenciarse
claramente que existe una necesidad de mejorar la calidad de atencién y esta a su vez se
ve afectada por los largos tiempos de espera y extensas colas en los centros de atencion
al cliente por temas no muy complicados o que no necesiten ayuda de una persona
adicional, (este es el caso de: estados de cuenta, estados de servicio, fechas de pagos,
solicitud de averia técnica, reclamos, quejas entre otros) ; pueden solucionarse con la ayuda
de herramientas disponibles y la fomentacion del uso de sistemas de autogestién asi las
atenciones lograran ser mas practicas, acortando el tiempo de espera y mejorar la calidad
de atencion postventa del cliente.

1.3.2 Justificacion Tecnoldgica:

Con la ayuda de la tecnologia especificamente plataformas virtuales, tabletas o IPads, se
lograra primeramente la adaptacion de los usuarios y clientes a la vanguardia tecnoldgica
incrementada la cantidad de poblacion adaptada a los cambios tecnoldgicos, con estos
hardware y software el cliente podra realizar distintas operaciones desde la comodidad de
su hogar o con un tiempo minimo en tienda un ejemplo de esto son las aun incompletas
aplicaciones como se ve en la Figura 2 que posee Claro y su aplicacion MiClaro, Movistar
con su aplicacion MiMovistar y finalmente EntelPeru.

Figura 1.2: Aplicativos Moviles

Fuente: Elaboracién Propia



1.3.3 Importancia:
Como principal importancia de esta investigacion se encuentra lograr la manera de plantear,
hallar, elegir e implementar sistemas de autogestion faciles de comprender y usar por los
clientes y usuarios para lograr obtener como resultado el incremento de la calidad de
atencion postventa al cliente y disminuir los tiempos de espera en los distintos canales de
atencion e incrementar la productividad de los asesores especialista de la compaiiia,
haciendo uso de los recursos disponibles en la empresa de telecomunicaciones CLARO.

1.4 Hipotesis y descripcion de variables

1.4.1 Hipétesis General
La aplicacién de la estrategia de implementacion de sistemas de “Autogestion”, a través de
dispositivos electronicos, aplicaciones moviles, plataformas virtuales ayuda a disminuir los

tiempos de espera, asi como los tiempos de atencién in sito.

1.4.2 Hipoétesis Especifica

e La atencidn en los canales presenciales presenta un mayor promedio de tiempos de
atencion que los canales virtuales, telefénicos y web por los recursos y protocolos
que estos poseen.

¢ Una serie de capacitaciones sobre eleccién de prioridades de atencion, tipos de
atencion, formas en la atencion, solucién de problemas, flexibilidad, proactividad y
divulgacion de la autogestion por parte de los colaboradores incrementa la fluidez
de atencién en los distintos canales.

e Los recursos que Claro posee como Tablets, iPads, plataformas virtuales,
aplicaciones moviles favorecen a la implementacion de la “Autogestion” ademas del
uso frecuente de esta estrategia para la reduccion de tiempos de espera.

e El trabajo constante del area de RRHH en busca de la mejora del clima laboral del
personal desarrolla una adecuada calidad de atencién en los centros de postventa.



1.4.3 Operacionalizacion de Variables

Tabla 1.1 Operacionalizacion de variables

VARIABLES SUB VARIABLES | INDICADORES FUENTE
TIEMPOS DE | -Tipos de atencion | -Cantidad de tickets | -OSIPTEL
ESPERA requeridas generados -Website Claro
(VARIABLE -Canales frecuentes | -Cantidad de centros
INDEPENDIENTE) |de atencién | de atencion

postventa -Cantidad de clientes

atendidos

CALIDAD DE [ - Consolidado de |-Tiempo de espera |-OSIPTEL
ATENCION encuestas sobre la | para atencion | -TRASU
(VARIABLE atencion. presencial (TEAP) -INDECOPI
DEPENDIENTE) -Consolidado  de [ -Desercion en

atenciones atencion  presencial

presenciales en | (DAP)

comparacion a

tickets entregados

Fuente: Creacion Propia




CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Segun Carmen Arenal [La autora escribe en 2016] concluyé que el servicio postventa
“consiste en todos aquellos esfuerzos después de la venta para satisfacer al cliente y, si es
posible, asegurar una compra regular o repetida. Una venta no concluye nunca porque la

meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho” [...] (2)

La calidad no solamente tiene que ver con las caracteristicas del producto si no con la
atencion que pueda recibir una vez realizada la compra, ya que gracias a la buena calidad
de un servicio postventa, la empresa es capaz de hacer mejoras en cuanto a sus productos
y a sus servicios, es decir que, la empresa puede tener una mejora continua interactuando

con los clientes. (2)



Es mas facil perder un cliente que conseguir uno nuevo ademas un cliente que retiene, se
fideliza es un aliado es cuestion de atencion personalizada, respuesta eficaz y
comunicacion fluida y clara. (3)

En un articulo escrito por Garcia (La autora escribe en 2009) afirma que “No basta con
vender un producto. Para que un negocio funcione, los clientes deben quedar satisfechos

y €s0 a veces es tan facil como escucharlos y atenderlos con rapidez” (3)

“Las telecomunicaciones han logrado lo que hasta hace poco tiempo parecia un suefo:

acercar los pueblos, los mercados y las personas, distantes en el espacio, en tiempo real’

[...]1(4)

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Se tiene como precedente la aplicacion de una plataforma por parte del banco INTERBANK,
se asociada la base de datos del pais que reconoce los datos del cliente y tiene la facilidad
de que llegue un mensaje de texto a los dispositivos mdviles para que el cliente no haga
largas colas y pierda tiempo en espera en oficinas, acercandose al punto de atencién
cuando esté proximo a ser atendido.

“La solucion involucra un sistema que permita organizar a los clientes en el area de espera,
realizar una gestion eficiente de los turnos de llamado donde las personas debian ser
identificadas por su nombre y no un cédigo, y finalmente ser llamadas a las instancias de
atencién a través de carteleria digital, reduciendo de esta manera el tiempo de espera, el

tiempo de servicio y la ansiedad del cliente”. (5)

La empresa de mejoramiento del hogar PROMART HOMECENTER tiene una plataforma
de cuan practico puede uno comprar un producto desde casa esta asistencia de servicios
que ofrece, cuenta varias opciones una de ellas es, un cliente puede tomar una foto a un
producto que necesite y automaticamente te mostrara en su plataforma que productos
similares cuentan en tienda que uno necesita, se sabe que todas las empresas cuentan con
plataformas virtuales ofreciendo servicios y demas.

La diferencia de esta empresa es que esa funcidén la desarrolla y la aplica desde el
Facebook, consta en agregar a PROMART HOMECENTER Messenger como si fuera un
amigo y escribirle sobre cualquier servicio que uno necesite. (6)



2.2 Bases teoricas

2.2.1 Claro Peru:

Claro Peru es subsidiaria de América Mévil, S.A.B. de C.V. y opera en Peru desde el 10 de
agosto de 2005, luego de la adquisicion de Tim Perud, siendo Peru el primer pais donde
Claro es lanzado dentro de mercado extranjero. Es la filial peruana de la compania
latinoamericana de telecomunicaciones Claro. Actualmente, ocupa el segundo lugar de las
empresas moviles con mas usuarios a nivel nacional teniendo un 29.0 % (7) del mercado
en telecomunicaciones, Tiene amplia cobertura y una red de alta calidad en los 24
departamentos del pais. Ofrece productos y servicios tales como telefonia mdévil, internet
mdévil, roaming, television de paga, acceso a internet, telefonia fija, los mismos que cuentan
con planes de acuerdo a la necesidad del cliente. Adicionalmente, ofrece servicios por
suscripcién mensual como las aplicaciones de Claro video y Claro musica, ambos con
acceso de peliculas, series y musica via streaming. (8)

2.2.2 Autogestion:

La autogestion se define cuando el cliente tiene el control y facilidad de acceder a la
informacion de manera autbnoma, sin la necesidad de apoyo por parte de colaboradores
de la empresa, permitiendo solucionar sus problemas, en las empresas de
telecomunicaciones ya es un proceso operativo de practica. (9)

Figura 2.1: Descripcion de Autogestion

Fuente: Google Imagenes



2.2.3 Telecomunicaciones:

Es un sistema de comunicacién a distancia que se realiza por medios eléctricos o
electromagnéticos, el crecimiento tecnoldgico ha evolucionado considerablemente siendo
la banca movil, telefonia, internet y banda ancha lo que han permitido que las
telecomunicaciones puedan desarrollarse y lograr el crecimiento econémico de varios

paises entre ellos el nuestro. (10)

Figura 2.2: Descripcion de Telecomunicaciones

Fuente: Google Imagenes

2.2.4 Postventa:
El servicio de post venta es una de las areas de toda empresa de servicios, que tiene como

finalidad satisfacer las necesidades del cliente frente a un malestar en un determinado

proceso de la venta de un producto. (11)
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Figura 2.3: Post Venta Claro

Fuente: Creacién propia

2.2.5 Atencion al cliente:

“La atencién al cliente se puede entender como todo aquel servicio que proporcionan las
empresas (tanto las que prestan servicios como las que comercializan productos) a sus
clientes, cuando estos necesitan:

-Realizar quejas, reclamaciones o sugerencias.

-Expresar Inquietudes o dudas sobre el producto o servicio adquirido.

-Requerir informacion adicional.

-Hacer uso del servicio técnico.” [...] (12)

Pueden considerarse la atencion o servicio al cliente como un estilo de trabajo donde las
actividades que se realiza pueden afectar directamente en la empresa tanto en la forma de
atencion y las partes involucradas (12)

“Es aquella actividad laboral enclavada en los servicios postventa de las empresas u

organizaciones, que se dedica a recoger y resolver sugerencias, reclamaciones y quejas

de aquellas personas que ya son clientes o usuarios” [...] (13)
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2.2.6 Satisfaccion del cliente:

“Cuando las empresas quieren dar un paso mas a un servicio al cliente, ofreciendo mas de
lo que se espera, es cuando logramos una alta satisfaccion al cliente. En estos casos, las
empresas muestran sus vinculos mas persistentes con sus clientes, consumidores o
usuarios, mediante sistemas de premio, atenciones comerciales, mayores periodos de
garantia y planes de fidelizacién. Una maxima en las actividades comerciales, pasa por
asegurar que es diez veces mas barato mantener un cliente existente que crear uno nuevo

y que un cliente insatisfecho se lo dice a otros diez, con el dafio comercial que supone” (13)

“Es absolutamente necesario orientar la empresa hacia el cliente, de forma que una vez
haber entendido sus necesidades hay que hacerlas llegar hasta el dltimo rincén de la
empresa liderando una cultura empresarial de orientacion hacia el cliente. La satisfaccion
del cliente tiene un punto central basico, y este esta en la actitud de las personas de la
organizacién y su compromiso con la vision que la empresa quiere dar a este concepto de

cliente para cautivar.”

2.2.7 Calidad de servicio:

Toda empresa debe tener muy en claro que la calidad de servicio que brinda la define el
cliente, luego los consumidores evallan sus expectativas de acuerdo a los servicios que
una empresa de servicios pueda brindar netamente realizando comparaciones. En
telecomunicaciones este se puede traducir, en la manera de como el consumidor final
percibe los servicios contratados, tomando en cuenta tanto la atencion en la venta como en
la postventa en temas como, la rapidez de solucidn de averias técnicas, resolver

eficazmente reclamos o quejas de facturacion entre otros. (14)

2.2.8 Capacitacion:

La capacitacion es un proceso planificado, organizado, no son cursos independientes a
seguir o ensenar. Debe estar direccionado a los conocimientos y competencias que un

personal necesite, que tiene como fin el crecimiento personal dentro de una organizacion.
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2.2.8.1 Objetivo de la capacitacion:

el a capacitacion tiene como objetivo el desarrollo de habilidades, destrezas,
capacidades y sobre todo el desarrollo de competencias para que el personal
sea eficaz en los trabajos y tareas que desarrolla en su ambito profesional.

el as organizaciones tienen como objetivo desarrollar planes y programas de
preparacion para conseguir las metas que la compafia se plantee mediante
politicas y normas establecidas (15)

2.3 Definicion de términos basicos

e Aplicaciones maviles: El concepto exacto es App mdviles, son aplicaciones es
decir programas disefiados para ser utilizados en teléfonos, tablets que permite a

todo usuario acceder a servicios profesionales y de comunicacion.

e Autogestion: Técnica de organizacion de una empresa en el que los colaboradores
y clientes participan activamente en las decisiones sobre su desarrollo o
funcionamiento.

e CAC Claro: Centro de atencién presencial al cliente de Claro.

e Calidad: Se refiere al conjunto de caracteristicas que posee un objeto para
satisfacer necesidades, gustos y preferencias.

e Capacitacion: Se define como procesos organizados y planificados para potenciar

conocimientos, acciones y aptitudes de una persona.

e Call Center: “Centro de llamadas”, es el servicio de atencion telefonica que brindan

un grupo de personas desde una oficina.
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DAP: Se entiende como la desercion en atencion presencial medido como el
porcentaje de usuarios que recibieron una constancia de arribo a la oficina

comercial, pero que se retiraron antes de realizar su tramite. (16)

Dispositivos electrénicos: Se denomina a todo producto que utiliza electricidad
para su funcionamiento, almacena y transforma informacion. Algunos ejemplos son

teléfonos méviles, ordenadores, tablets.

Indecopi: El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de
la Propiedad Intelectual, creado para velar por el buen funcionamiento de las

instituciones a favor de los consumidores.

Operador: Es el titular de la concesién o quien ha obtenido la inscripcién en el
Registro de Valor Anadido. (Articulo 2° del Proyecto de Reglamento de Calidad de
los Servicios Publicos de Telecomunicaciones, Resolucion N¢ 092-2004-
CD/OSIPTEL).

Osiptel: El Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL, es un organismo publico especializado, regulador y descentralizado
adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros, que cuenta con autonomia

técnica, administrativa, econémica y financiera.

Post Venta: Es la parte del servicio y atencién al cliente que reune todas las
estrategias planificadas para mejorar la experiencia después de la compra y fidelizar
clientes, siempre respecto a las expectativas y necesidades del usuario.

TEAP: Se entiende como el tiempo de espera para atencién presencial medido
como el porcentaje de atenciones presenciales en oficinas comerciales que se
llevaron a cabo dentro de los quince 15 minutos contados desde que el usuario
recibid la constancia de arribo a la oficina comercial. (16)

Trasu: El Tribunal Administrativo de Solucién de Reclamos de Usuarios es la
encargada de resolver en ultima instancia los recursos de apelacién y las quejas

presentadas por los usuarios ante las Empresas Operadoras respecto de las
14



materias de su competencia, imponiendo las sanciones correspondientes ante las
infracciones cometidas por las Empresas Operadoras dentro de un procedimiento
de solucién de reclamos en el que interviene como instancia de apelacion o queja,
asi como en aquellas derivadas del incumplimiento de las resoluciones de las
instancias competentes de dicho procedimiento, conforme a lo dispuesto por el
Reglamento de Fiscalizacién, Infracciones y Sanciones.

Claro Smart Home: Es una aplicacién mévil que permite gestionar los servicios fijos
de hogar de forma rapida y sencilla donde se puede conocer la cuota mensual,
realizar pagos, identificar posibles problemas y

soluciones a los mismos desde tu celular.

Mi Claro: Es una aplicacion de auto atencién en linea donde se puede realizar las
principales consultas y
operaciones de todos los servicios moéviles y Claro Hogar, disponibles de usar desde
una PC, Celular o Tablet.

Auto atencidn: Accién de desarrollar alguna actividad capaz de ser realizada por

la misma persona.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Método, y alcance de la investigacion

3.1.1 Propdsito de la investigacion

El presente trabajo de investigacion “Propuesta De Implementacion De Sistemas De
Autogestion En Los Distintos Canales Postventa En La Empresa Operadora De
Telecomunicaciones Claro”, tiene como propésito la reduccién de tiempos de espera y
mejora de la calidad de atencion postventa a los clientes y usuarios de los distintos
productos y servicios que ofrece la operadora de telecomunicaciones Claro.

3.1.2 Método de investigacion

Por la modalidad corresponde a ser una investigacion aplicada, porque su objetivo
es resolver problemas de una manera practica.
Por su naturaleza es un trabajo de investigacion cuantitativa - no experimental y transversal
ya que nos basaremos en respuestas, vivencias y comentarios de los usuarios, clientes de
la empresa de telecomunicaciones Claro.
Por la intencién de conocer la relacion entre dos o mas conceptos en un contexto

determinado con diferentes variables es del tipo correlacional.
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3.1.3 Métodos por cada objetivo.

Objetivo general: Proponer como estrategia la implementacién de sistemas de
“Autogestion” con el uso de dispositivos tecnoldgicos, plataformas digitales y el uso
adecuado de aplicativos méviles disponibles.

Para lograr este objetivo se realizara: Entrevistas, encuestas, cuestionarios a los
clientes, usuarios y colaboradores de la empresa de telecomunicaciones Claro para
conocer sus principales comentarios sobre los tiempos de espera en los centros de
atencién post-venta en distintos canales de atencién.

Ademas de una recoleccion de informacién de recursos tecnol6gicos de la empresa
ya que con la ayuda de estas se comenzara la fomentacion e implementacion de la
autogestion para los clientes asi poder evitar extensos tiempos de espera para una
atencion.

También se realizard una prueba en los clientes sobre el manejo de herramientas
tecnolégicas para que ellos sean capaces de resolver sus inquietudes, dudas,
consultas, reclamos y problemas personalmente asi logrando evitar los extensos

tiempos de espera.

Primer objetivo especifico: Determinar cuantitativamente los tiempos reales de
espera de los clientes en los distintos canales de atencion postventa en la empresa
de telecomunicaciones CLARO.

Para este objetivo se tomara en cuenta como antecedente la informacion publica
disponible en el portal web de OSIPTEL, donde podemos apreciar tablas y cuadros
que indican dos mediciones: TEAP, DAP los cuales nos servird como punto de
partida para realizar una comparacion final entre la situacién actual y lo que se

intenta obtener mediante la implementaciéon de un sistema de autogestion.

Segundo objetivo especifico: Determinar una serie de actividades de capacitaciones
que incrementaran la capacidad de resolucion de problemas, ademas de resaltar
estas acciones para mejorar la calidad y fluidez de atencion de los trabajadores de
la empresa “CLARO”.

Para este objetivo se evaluara el reporte de sostenibilidad de la empresa de

telecomunicaciones claro donde indican las acciones que toman dicha empresa en
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el tema de capacitaciones y soporte a su personal, siendo este analisis el motivo
para determinar las actividades necesarias para el incremento en la calidad de

atencion.

e Tercer objetivo especifico: Determinar cédmo los usos de los recursos disponibles

pueden reducir los tiempos de espera de los clientes y atencién en los centros
postventa de “CLARQO”, ademas de resaltar estos recursos para mejorar la calidad
y fluidez de atencién de los trabajadores de la operadora Claro.
Para este objetivo especifico nos basaremos en un cuestionario a colaboradores de
la empresa de telecomunicaciones donde se les consultara sobre el tipo y cantidad
de material tecnolégico disponible para la atenciéon en los distintos canales
postventa.

e Cuarto Objetivo especifico: Determinar la importancia de un buen clima laboral
dentro de la empresa, y como los tiempos de atencion afectan a esta para que se
logre un clima laboral éptimo y la calidad de atencion en el servicio de postventa sea
positiva.

Para este ultimo objetivo especifico se evaluara el reporte de sostenibilidad de la
empresa de telecomunicaciones claro para identificar qué acciones optar para
mejorar la calidad de atencion tomando en cuenta el clima laboral empresarial
ademas de un cuestionario a un grupo de colaboradores con el fin de reconocer

como perciben ellos el clima laboral actual.

3.2 Diseio de la investigacion

Dado que el objetivo del estudio sera proponer la implementacién de sistemas de
autogestion para los clientes y usuarios de la empresa de telecomunicaciones Claro en sus
distintos canales de atencion postventa se recurrié a un disefio no experimental y se

aplicara de manera transversal
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3.3 Poblaciéon y muestra

La poblacién del estudio estara conformada por 230 clientes, ya que esta es la
cantidad promedio de clientes en el dia en los centros de atencidén de Claro
En este trabajo se utilizara el tipo de muestro probabilistico.
Hablamos de muestreo aleatorio en los casos en que todos los sujetos que forman parte de
una poblacion tienen la misma probabilidad de ser escogidos como parte de la muestra (17)
Se tomara en cuenta los siguientes datos
Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 230
Tamano de muestra: 144

La segunda poblacién del estudio estard conformada por 15 colaboradores o ex
colaboradores de la empresa Claro, ya que esta es la cantidad promedio de empleados que
cuenta un CAC.

Margen: 5%

Nivel de confianza: 95%

Poblacion: 15

Tamarfo de muestra: 14

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Para el siguiente trabajo de investigacion se realizaron las siguientes técnicas:
-Encuestas: Se realiz6 encuestas a distintos usuarios y clientes de Claro
-Cuestionarios: A colaboradores y ex colaboradores de la empresa de
telecomunicaciones Claro

-Se realiz6 la observaciéon del fendmeno a investigar en las instalaciones de los
centros de atencién.

-Recopilacion de datos disponibles en los portales oficiales de la empresa Claro para

su posterior andlisis.
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3.4.2 Instrumentos de recoleccion.

Como instrumentos de recoleccion de datos se recurrié a los siguientes:

-Cuadros estadisticos disponibles en el portal web de OSIPTEL: Donde se logro

obtener datos actualizados hasta el Ultimo semestre del afio 2018

-Typeforms: Portal web para el desarrollo de cuestionarios virtuales

-Microsoft Excel: Programa informatico disponible para poder realizar cuadros

estadisticos, base de datos y procesar informacién recopilada.

-Microsoft Word: Programa informatico para la elaboracién de encuestas y

cuestionarios

Typeforms: Se utiliz6 este portal web planteando las siguientes 5 preguntas que

nos permitié identificar las oportunidades de mejora.

1.

Archivo planificado en Word para las encuestas
¢ Esta satisfecho con la forma en que nuestro agente/representante de
servicio al cliente atendié su consulta? Marque en escala de 1 a 5 cuan

satisfecho se sintio.

¢ Cémo considera que son nuestros tiempos de atencién en el médulo de
Post Venta?

a) Lento

b) Normal

c) Rapido

¢, Cuanto tuvo que esperar para que lo puedan atender?
a) Poco
b) Normal
c) Demasiado

¢, Conoce algun sistema de auto-atencién?
a) Si
b) No
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5. ¢Sitendria que comparar nuestro sistema con el que conoce, cuél seria?
a) Peor

b) Igual
c) Mejor

Archivo de como se ve en la plataforma typeform para las encuestas con el
siguiente link: https://46729830.typeform.com/to/AONVIE6X

P c e - * D550 »0:
’ FEB estisa &n que nuestro agente

= representante de servicia al ¢ su consulta? Marque en

. escala de 1.a 5 cuan satisfecho se sinti6 -

] £ considera que son nue tiemp: atencién en el s . al
mchulo die Post Venta? ** BIENVENIDO(A) "AY(DANOS A MEJORAR NUEST| =
. Lento ATENCION ¥
o Nor
e i =
8

BB :cusnto tuvo que esperar para que lo puedan atender?
Poco
Normal

Demasiado

it
Figura 3.1: Ejemplo de interfaz de la encuesta de satisfaccién

Fuente: Plataforma web typeform
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Adjuntamos como evidencia 2 cuestionarios realizados cuya data nos brinda
el typeform.

& G @ admin.typeform.com/form/ADNVIEGX results#responses

€ Encuesta Satisfaccion de ater Hey

1

Eliana mendez femandsz

Figura 3.2: Ejemplo de respuesta a encuesta de satisfaccién
Fuente: Plataforma web typeform
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&« c # admin.typeform.com/form/AONVIEGX/results#responses

& Encuesta Satisfaccion de ater Hey

1

Roasid

Figura 3.3: Ejemplo de respuesta a encuesta de satisfaccién
Fuente: Plataforma web typeform

Se tiene como evidencia una data en Excel que se puede descargar y que
se actualiza en linea de todas las encuestas que los usuarios llenen.
Adjuntamos pantallazo de la data en Excel que nos proporciona typeform.

INGRE SE ¥ APELL

iffedggigddigaiigaeiis

Figura 3.4: Formulario Excel

Fuente: Plataforma web typeform
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Typeforms: Se utilizé este portal web como segunda ocasién para plantear las

siguientes 4 preguntas a los 14 colaboradores de la empresa Claro que nos permitié

identificar las oportunidades de mejora en cual es su percepcion del clima laboral

de la empresa y de su entorno en el cual labora.

Archivo planificado en Word para las encuestas

1) ¢La empresa les brinda los instrumentos y herramientas necesarios
para desempenarse de buena forma en su puesto de trabajo?
a) Si
b) No

2) ¢Usted utiliza con frecuencia los instrumentos que la empresa les
ofrece?
a) Si
b) No

3) ¢Las capacitaciones que nos brinda la empresa influye en la calidad
de atencion que brindamos a nuestros clientes?
a) Si
b) No

4) ¢Cbémo Ud cree que el clima laboral influye en la calidad de atencion
que brindamos a nuestros clientes?
a) Influye
b) Igual
c) No influye

Archivo de como se ve en la plataforma typeform las encuestas a los
colaboradores en este caso no se solicita el nombre del colaborador en el
siguiente link: https://46729830.typeform.com/to/kaFKzO5r
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€ 5 C @ adminiypeform.com/form/ksFKzOSr/create aw IS %o :
o

m— ST ——— ° po— 1
’ ) 112 empresa ks brinda los instrumentos.y herramientas necesaros para
desempefiarse de buens forma en su puesto de irabajo?
. s
No
@
- 2 jUeed utliza con frecuencia fos instrumentos que la empresa fes ofrecel + 1) (La empresa les brinda los instrumentos y herramientas
a necesarios para desempefarse de buena forma en su puesto de
© No trabajo?
a

n que brindamos

Figura 3.5: Ejemplo de interfaz de encuesta a colaboradores

Fuente: Plataforma web typeform

Adjuntamos como evidencia 2 cuestionarios realizados a los colaboradores
cuya data nos brinda el typeform.

M Cualquier fecha ~ [=1
Si
=1
Si
Mo influye

Figura 3.6: Ejemplo de encuesta a colaboradores

Fuente: Plataforma web typeform
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o= -
Si
Si
o -
gua -

Figura 3.7: Ejemplo de encuesta a colaboradores

Fuente: Plataforma web typeform

e |gualmente se tiene como evidencia una data en Excel que se puede
descargar y que se actualiza en linea de todas las encuestas que los 14
colaboradores han llenado. Adjuntamos pantallazo de la data en Excel que
nos proporciona typeform.

NCLIEST y

A ENCUESTA COLABORADORES CLIMA LABORAL # & » 8 o

Archivo Editar Ver msertar Formaio Datos Hemamieniss Complementos Ayuda Sehenp Difve
nAGR W £y M Remic 0 r BISA G Selvher e QAT o
1) ¢laempresa les brinda los nsirumentos 3) éLas capacitaciones que nos brinda la empresa
¥ hemamientas necesanos para desempearse de buenafoma 2 ¢Usted utiliza con frecuencia los infiuye en 2 calidad de atencicn 4 Como U cree que el chma laboral nfluye
£nsu puesto de trabajo? instrumentps que |2 empresa les ofrece? ue brindamos a nuesiros clienies? enla calidad de atencion que brindamos a nuesros clienies? o

S S Si Infuye
L] 8 Si Irfuye
tS S Si Infuye

S S Si Infuye
L] S Si il
78 8 Si Irfuye
L] (] o Infuye
L] S ] Mo iy
8 8 Si Mo iuye
g 8 Si Irfuye
1§ S Si Infuye
Rk S Si Infuye
8 Mo Ko Mo iuye
PN (] o Mo e

Figura 3.8: Formulario Excel
Fuente: Plataforma web typeform
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3.4.2 Instrumentos para Procesamiento de datos

Principalmente se uso:

-Microsoft Excel: Programa informatico disponible para poder realizar cuadros
estadisticos, base de datos y procesar informacion recopilada mediante tablas de
distribucion y figuras estadisticas.

-Question Pro: Software estadistico libre con funcion de célculo de poblacion,
muestra, margen y nivel de confianza.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados del tratamiento y analisis de la informacidn

Partiendo del objetivo general del presente trabajo de investigacion, fue preciso
iniciar con la observacion in sito de los canales de atencién presenciales, pruebas de
plataformas virtuales disponibles para luego continuar con el analisis de los cuadros
estadisticos disponibles en las plataformas virtuales del érgano regulador OSIPTEL,
seguidamente de consultas realizadas a ex colaboradores de la empresa Claro sobre la
situacion actual como empleados, ademas de encuestas a usuarios y clientes sobre la
experiencia al momento de hacer uso de algun servicio de atencién postventa para
finalmente hacer un cruce transversal de la informacion recolectada para tener una

respuesta concreta a nuestra interrogante inicial.

4.1.1 Analisis del TEAP, DAP y percepcién actual

Como podemos observar la informacion publica disponible en el portal web de
OSIPTEL sobre los tiempos de espera presenciales especificamente tiempos de espera en
los centros de atencidn presencial de claro CAC, y el indicador de desercién de atencidn
presencial, es decir los turnos abandonados por los clientes como reflejo de la demora en
atencion y extensos tiempos de espera a la hora de solicitar un servicio postventa.
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4.1.1.1 Indicador TEAP

Medido como el porcentaje de atenciones presenciales en oficinas
comerciales que se llevaron a cabo dentro de los quince (15) minutos contados desde que
el usuario recibi6 la constancia de arribo a la oficina comercial. Se excluye de la medicién
de los indicadores, las constancias de arribo entregadas para la atencién preferente.
Teniendo como objetivo Propiciar la disminucion del tiempo de espera de los usuarios en
las oficinas comerciales de las empresas operadoras, asi como evitar la discriminacion
respecto al tipo de atencion requerido. (18)

La siguiente tabla nos muestra la informacién recogida durante un periodo de 4 anos, dicho
periodo es el patron de evaluacion que OSIPTEL toma como criterio para evaluar la
evolucién de dicho indicador teniendo en cuenta metas anuales.

Tabla 4.1: Meta TEAP general Periodo 2014-2018

TEAP 55% 65% 75% 80%

Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.

Sin embargo, de acuerdo a la informacion recolectada en la tabla 4.2, tabla 4.3, tabla 4.4 y
tabla 4.5: podemos resaltar que en lineas generales la empresa operadora de
telecomunicaciones Claro cumplié con los porcentajes de la meta indicada por OSIPTEL
siendo este el punto de partida de los principales problemas en la calidad de atencién ya
que al pasar los afos este indicador se asoma al minimo de meta establecido por la razén
que a mayor cantidad de usuarios existe mayor cantidad de arribos a los centros de atencion
tomando en cuenta que Claro maneja unicamente la cantidad de 47 centros de atencién al
cliente de claro (CAC) a nivel nacional.

Analizando los datos brindados se obtiene que:

En el primer afno de evaluaciéon con un promedio de 67% de indicador TEAP logro superar
la meta establecida.

En el primer afno de evaluacion con un promedio de 78% de indicador TEAP logro superar
la meta establecida.

En el primer afo de evaluacién con un promedio de 84% de indicador TEAP logro superar
la meta establecida.

En el primer ano de evaluacién con un promedio de 81.5% de indicador TEAP logro superar
la meta establecida.
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Tabla 4.2: Indicador de calidad de atencion TEAP primer afio.

ANO MES
Atenciones con menos de 15 min de espera. 13,255 13,617 | 269,121 | 31,691 | 327,684
sep-14 [ N° de atenciones totales 20,744 | 21,903 | 408,500 | 42,213 | 493, 360
% (TEAP) — TOTAL 64% 62% 66% 75% 66%
Atenciones con menos de 15 minde espera.. | 28,945 | 15,840 | 277,668 | 14,534 | 336,987
oct-14 | N° de atenciones totales 39,467 | 23,849 | 420,924 |22, 550 | 506, 790
% (TEAP) — TOTAL 73% 66% 66% 64% 66%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 31,625 16,321 | 259,522 | 15,486 | 322,954
nov-14 | N° de atenciones totales 44,469 | 25,240 | 413,899 | 24,614 | 508,222
% (TEAP) — TOTAL 71% 65% 63% 63% 64%
Atenciones con menos de 15 min de espera.. | 33,372 18,076 | 275,133 | 15,692 | 342,273
dic-14 | N° de atenciones totales 45,229 26,399 | 423,923 | 23,431 | 518,982
% (TEAP) — TOTAL 74% 68% 65% 67% 66%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 32,821 22,255 | 292,757 | 18,276 | 366,109
ene-15 | N° de atenciones totales 42,951 30,787 | 407,217 | 25,945 | 506, 900
% (TEAP) — TOTAL 76% 72% 72% 70% 72%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 36,360 | 24,507 | 285,180 | 20,271 | 366,318
feb-15 | N° de atenciones totales 45,619 32,397 | 370,694 | 26,567 | 475,277
% (TEAP) — TOTAL 80% 76% 77% 76% 77%
1er Aio
Atenciones con menos de 15 min de espera. 46,885 20,538 | 277,564 | 24,975 | 369,962
mar-15 | N° de atenciones totales 59,560 | 27,536 | 368,199 | 32,837 | 488,132
% (TEAP) — TOTAL 79% 75% 75% 76% 76%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 45,009 22,309 | 259, 130 | 28,946 | 355,394
abr-15 | N° de atenciones totales 55,674 | 28,669 | 325,699 |36, 450 | 446,492
% (TEAP) — TOTAL 81% 78% 80% 79% 80%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 44524 | 21,208 | 242,551 | 25,625 | 333,908
may-15 | N° de atenciones totales 56,366 | 27,424 | 317,420 | 33,003 | 434,213
% (TEAP) — TOTAL 79% 77% 76% 78% 77%
Atenciones con menos de 15 min de espera. - - - - -
jun-15 | N° de atenciones totales - - - - -
% (TEAP) — TOTAL - - - - -
Atenciones con menos de 15 min de espera. 52,720 | 21,277 | 252,419 | 26,987 | 353,403
jul-15 | N° de atenciones totales 64,772 | 27,020 | 315,067 | 34,432 | 441,291
% (TEAP) — TOTAL 81% 79% 80% 78% 80%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 47,799 19,878 | 225,885 | 25,039 | 318,601
ago-15 | N° de atenciones totales 60,300 | 25,635 | 290,013 | 33,057 | 409,005
% (TEAP) — TOTAL 79% 78% 78% 76% 78%
Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.

30



Tabla 4.3: Indicador de calidad de atencion TEAP segundo ario.

ANO MES
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 30,828 | 24,777 | 264,484 |54,362 | 374,451
sep-15 [ N° de atenciones totales 36,846 |29,968 | 316,004 |64,221 | 447,039
% (TEAP) — TOTAL 84% 83% 84% 85% 84%
Atenciones con menos de 15 min de espera. | 29,401 23,649 | 251,376 |54,161 | 358,587
oct-15 | N° de atenciones totales 36,539 | 28,914 | 313,880 65,076 | 444,409
% (TEAP) — TOTAL 80% 82% 80% 83% 81%
Atenciones con menos de 15 min de espera. | 31,191 25,272 | 243,024 | 54,639 | 354,126
nov-15 | N° de atenciones totales 39,591 32,121 | 309,473 |67,399 | 448,584
% (TEAP) — TOTAL 79% 79% 79% 81% 79%
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 25,487 |19,594 | 260,161 |57,949 | 363,191
dic-15 | N° de atenciones totales 33,420 |25,933| 352,304 | 75,547 | 487,204
% (TEAP) — TOTAL 76% 76% 74% 77% 75%
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 30,343 |24,511| 240,831 |62,503 | 358,188
ene-16 | N° de atenciones totales 38,250 |32,215| 313,561 |79,805 | 463,831
% (TEAP) — TOTAL 79% 76% 77% 78% 77%
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 32,495 |21,661| 214,829 |57,437 | 326,422
feb-16 | N° de atenciones totales 45,751 30,366 | 307,266 | 78,463 | 461,846
% (TEAP) — TOTAL 1% 71% 70% 73% 71%
2do Ano
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 34,218 |24,415| 228,191 | 57,325 | 344,149
mar-16 | N° de atenciones totales 46,778 |32,942| 319,191 | 76,628 | 475,539
% (TEAP) — TOTAL 73% 74% 71% 75% 72%
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 36,312 |24,727 | 231,539 |60,521 | 353,099
abr-16 | N° de atenciones totales 47,651 32,481 | 315,659 |79,420 | 475,211
% (TEAP) — TOTAL 76% 76% 73% 76% 74%
Atenciones con menos de 15 min de espera. | 46,088 |28,673| 260,777 | 71,558 | 407,096
may-16 | N° de atenciones totales 58,286 |37,121| 334,348 |90,391 | 520,146
% (TEAP) — TOTAL 79% 77% 78% 79% 78%
Atenciones con menos de 15 min de espera. | 43,412 |27,335| 260,733 | 71,933 | 403,413
jun-16 | N° de atenciones totales 52,004 |33,537| 310,141 |86,697 | 482,379
% (TEAP) — TOTAL 83% 82% 84% 83% 84%
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 40,643 |24,290 | 245,281 |72,821 | 383,035
jul-16 | N° de atenciones totales 51,026 |30,472| 295,316 |90,119 | 466,933
% (TEAP) — TOTAL 80% 80% 83% 81% 82%
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 41,640 |[25,589 | 253,694 |70,043 | 390,966
ago-16 | N° de atenciones totales 53,807 |32,911| 313,093 |88,345 | 488,156
% (TEAP) — TOTAL 77% 78% 81% 79% 80%

Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.
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Tabla 4.4: Indicador de calidad de atencion TEAP tercer afo.

ANO MES

Atenciones con menos de 15 min de espera. 45,083 |27,921 | 291,851 69,976 | 434,831

sep-16 | N° de atenciones totales 59,049 |36,825| 363,396 | 89,897 |549,167
% (TEAP) — TOTAL 76% 76% 80% 78% 79%

Atenciones con menos de 15 min de espera.. | 44,986 |26,330 | 275,223 | 76,986 | 423,525

oct-16 | N° de atenciones totales 55,120 |32,279 | 328,650 | 91,920 | 507,969
% (TEAP) — TOTAL 82% 82% 84% 84% 83%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 47,176 |26,638 | 288,783 | 77,327 | 439,924

nov-16 | N° de atenciones totales 55,046 |31,236 | 329,408 | 88,819 | 504,509
% (TEAP) — TOTAL 86% 85% 88% 87% 87%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 41,667 |24,888| 272,517 | 82,459 | 421,531

dic-16 | N° de atenciones totales 52,160 |31,466 | 331,568 |103,270 518,464
% (TEAP) — TOTAL 80% 79% 82% 80% 81%

Atenciones con menos de 15 min de espera.. | 46,376 |29,117 | 288,888 | 77,774 | 442,155

ene-17 | N° de atenciones totales 55,874 |35,450 | 337,564 | 93,059 |521,947
% (TEAP) — TOTAL 83% 82% 86% 84% 85%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 68,270 | 25,716 | 253,762 | 45,060 | 392,808

feb-17 | N° de atenciones totales 81,579 |[31,069| 297,947 | 54,590 |465,185
% (TEAP) — TOTAL 84% 83% 85% 83% 84%

3er Afio Atenciones con menos de 15 min de espera. 56,364 |30,068 | 311,879 | 81,630 |479,941

mar-17 | N° de atenciones totales 64,547 |34,399 | 352,209 | 92,856 | 544,011
% (TEAP) — TOTAL 87% 87% 89% 88% 88%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 48,018 |26,628 | 274,875 | 76,507 | 426,028

abr-17 | N° de atenciones totales 54,327 |30,187 | 306,543 | 85,447 | 476,504
% (TEAP) — TOTAL 88% 88% 90% 90% 89%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 46,749 | 28,969 | 301,150 | 74,271 | 451,139

may-17 [ N° de atenciones totales 56,489 |34,698 | 355,996 | 88,361 | 535,544
% (TEAP) — TOTAL 83% 83% 85% 84% 84%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 42,187 |27,439| 251,112 | 67,012 | 387,747

jun-17 | N° de atenciones totales 52,332 |33,949 | 304,638 | 80,586 | 471,505
% (TEAP) — TOTAL 81% 81% 82% 83% 82%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 39,664 |26,893| 227,226 | 69,526 | 363,309

jul-17 | N° de atenciones totales 50,192 |33,806 | 287,748 | 86,941 | 458,687
% (TEAP) — TOTAL 79% 80% 79% 80% 79%

Atenciones con menos de 15 min de espera. 41,552 | 26,463 | 228,765 | 69,659 | 366,439

ago-17 | N° de atenciones totales 52,461 | 33,046 | 289,489 | 86,360 | 461,356
% (TEAP) 79% 80% 79% 81% 79%

Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.
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Tabla 4.5: Indicador de calidad de atencion TEAP cuarto afo.

ANO MES

Atenciones con menos de 15 min de espera. 43,425 24,247 | 232,204 73,681 | 373,557
sep-17 | N° de atenciones totales 52,510 28,871 | 282,999 | 87,224 | 451,604
%(TEAP) — TOTAL 82.70% |83.98% | 82.05% |84.47% | 82.72%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 44172 23,527 | 232,161 76,231 | 376,091
oct-17 | N° de atenciones totales 52,831 28,237 | 276,283 | 88,368 | 445,719
%(TEAP) — TOTAL 83.61% |83.32% | 84.03% | 86.27% | 84.38%
Atenciones con menos de 15 min de espera. 42,890 23,311 230,998 79,216 | 376,415
nov-17 | N° de atenciones totales 50,426 | 27,290 | 269,348 | 91,440 | 438,504
%(TEAP) — TOTAL 85.06% |85.42% | 85.76% | 86.63% | 85.84%
Atenciones con menos de 15 min de espera. | 34,398 21,222 | 202,080 | 81,548 | 339,248
dic-17 | N° de atenciones totales 44,375 | 27,072 | 266,512 | 106,457 | 444,416
_ %(TEAP) — TOTAL 77.52% |78.39% | 75.82% | 76.60% | 76.34%
Mo ano Atenciones con menos de 15 min de espera. | 39,532 21,546 | 200,775 | 75,690 | 337,543
ene-18 | N° de atenciones totales 50,160 27,057 | 256,506 | 94,430 | 428,153
%(TEAP) — TOTAL 78.81% |79.63% | 78.27% | 80.15% | 78.84%
Atenciones con menos de 15 min de espera. | 36,384 19,185 | 174,600 | 74,601 | 304,770
feb-18 | N° de atenciones totales 45,678 | 23,873 | 224,066 | 90,470 | 384,087
%(TEAP) — TOTAL 79.65% |80.36% | 77.92% | 82.46% | 79.35%
Atenciones con menos de 15 min de espera. | 38,293 19,658 | 189,679 | 84,391 | 332,021
mar-18 | N° de atenciones totales 48,774 | 25,080 | 236,557 | 101,238 | 411,650
%(TEAP) — TOTAL 78.51% |78.38% | 80.18% | 83.36% | 80.66%
Atenciones con menos de 15 minde espera. | 42,917 | 20,511 | 202,650 | 82,541 | 348,619
abr-18 | N° de atenciones totales 53,039 24,613 | 242,221 95,952 | 415,825
%(TEAP) — TOTAL 80.92% |83.33% | 83.66% | 86.02% | 83.84%

Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.
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4.1.1.2 Indicador DAP

Medido como el porcentaje de usuarios que recibieron una constancia de
arribo a la oficina comercial, pero que se retiraron antes de realizar su tramite.
Teniendo como objetivo promover la planificacion de las empresas operadoras respecto a
la atencién de los usuarios, evitando la congestion del pablico en sus oficinas comerciales.
La siguiente tabla nos muestra la informacién recogida durante un periodo de 4 afos, dicho
periodo es el patrén de evaluacion que OSIPTEL toma como criterio para evaluar la
evolucion de dicho indicador teniendo en cuenta metas anuales. (18)

Tabla 4.6: Meta TEAP general Periodo 2014-2018

DAP 10% 10% 5% 5%

Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.

Continuando con la observacion de la informacién, esta vez se recolectada en la tabla 4.7
y tabla 4.8: donde podemos resaltar que la empresa operadora de telecomunicaciones
Claro cumplié con los porcentajes de la meta indicada por OSIPTEL; sin embargo, nos
damos cuenta que a medida que el tiempo pasa y se incrementa la cantidad de usuarios
este indicador se aproxima mas al maximo permitido ademas de que la percepcién del
cliente, el cual sera detallado posteriormente, respecto al tema es que, el abandono de
tickets se da mas por la demora en la atencién y los largos tiempos de espera.

Analizando los datos brindados se obtiene que:

En el primer afo de evaluacion con un promedio de 5.41% de indicador DAP logro superar
la meta establecida.

En el primer afio de evaluacion con un promedio de 4.48% de indicador DAP logro superar
la meta establecida.

En el primer afio de evaluacion con un promedio de 3.90% de indicador DAP logro superar
la meta establecida.

En el primer afio de evaluacion con un promedio de 3.79% de indicador DAP logro superar
la meta establecida.
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Tabla 4.7: Indicador de calidad de atencion DAP primer y segundo ario.

MES

sep-14 41,584 493,360 8.43%
oct-14 37,908 506,790 7.48%
nov-14 37,922 508,222 7.46%
dic-14 39,301 518,982 7.57%
ene-15 35,969 506,900 7.10%
1er Afio feb-15 26,550 475,277 5.59%
mar-15 25,004 488,132 5.12%
abr-15 17,778 446,492 3.98%
may-15 18,789 434,213 4.33%

jun-15 ) ) -
jul-15 16,714 441,291 3.79%
ago-15 16,631 409,005 4.07%
sep-15 16,614 447,039 3.72%
oct-15 18,120 444,409 4.08%
nov-15 20,186 448,584 4.50%
dic-15 24,565 487,204 5.04%
ene-16 21,151 463,831 4.56%
odo Afio feb-16 25,670 461,846 5.56%
mar-16 25,090 475,539 5.28%
abr-16 21,751 475,211 4.58%
may-16 20,427 520,146 3.93%
jun-16 15,697 482,379 3.25%
jul-16 15,550 466,933 3.33%
ago-16 17,163 488,156 3.52%

Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.

35



Tabla 4.8: Indicador de calidad de atencion DAP tercer y cuarto ario.

MES
sep-16 18,669 649,167 3.40%
oct-16 19,539 507,969 3.85%
nov-16 16,667 504,509 3.30%
dic-16 23,895 518,464 461%
ene-17 21,331 521,947 4.09%
feb-17 19,271 465,185 4.14%

SerAfol 17,657 544,011 3.25%
abr-17 15,561 476,504 3.27%
may-17 21‘}938 535,544 4.10%
iun-17 22,934 471,505 4.86%
ul-17 19,952 458,687 4.35%
ago-17 16,681 461,356 3.62%
sep-17 13,066 451,604 2.89%
oct-17 12,246 445,719 2.75%
nov-17 12,479 438,504 2.85%

ato Afo L8117 19,828 444,416 4.46%
one-18 20,021 428,153 4.68%
feb-18 17,928 384,087 4.67%
mar-18 17,781 411,650 4.32%
abr-18 15,484 415,825 3.72%

Fuente: Elaborado a partir del apartado de estadisticas del portal web de Osiptel.
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4.1.1.3 Analisis de los datos sobre la percepcién actual.

Mediante los datos recolectados para evaluar la percepcién actual del cliente
mediante una encuesta a una muestra de clientes que usualmente hacen uso de los canales
de atencidn postventa ya sea el presencial mediante los CAC, el virtual mediante aplicativos
moviles, plataformas virtuales o el telefénico mediante el Call Center de Claro, se pudo

obtener las siguientes tablas.

Tabla 4.9: Nivel de satisfaccion de la atencién a clientes encuestados

NIVEL DE SATISFACCION DE ATENCION.

RESPUESTA | CLIENTES | PORCENTAIJE
1 32 22.22%
2 45 31.25%
3 23 15.97%
4 32 22.22%
5 12 8.33%
TOTAL 144 100.00%

Fuente: Elaboracion propia basada en respuestas procesadas de la encuesta realizada

Tabla 4.10: Respuesta de clientes sobre la duracion del tiempo de atencion.

RESPUESTA | CLIENTES | PORCENTAIJE
RAPIDO 57 39.58%
NORMAL 19 13.19%

LENTO 68 47.22%
TOTAL 144 100.00%

Fuente: Elaboracion propia basada en respuestas procesadas de la encuesta realizada
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Tabla 4.11: Respuesta de clientes sobre la duracion del tiempo de espera antes de la

atencion

RESPUESTA | CLIENTES | PORCENTAIJE
POCO 49 34.03%
NORMAL 24 16.67%
DEMASIADO 71 49.31%
TOTAL 144 100.00%

Fuente: Elaboracion propia basada en respuestas procesadas de la encuesta realizada

Tabla 4.12: Respuesta de clientes sobre su conocimiento de otros canales de atencion

postventa.
RESPUESTA | CLIENTES | PORCENTAIJE
S| 53 36.81%
NO 91 63.19%
TOTAL 144 100.00%

Fuente: Elaboracion propia basada en respuestas procesadas de la encuesta realizada

Tabla 4.13: Respuesta de clientes sobre como la implementacion de un sistema de
autogestion influira en la calidad de atencion.

e

RESPUESTA | CLIENTES | PORCENTAIJE
MEJOR 91 63.19%
IGUAL 38 26.39%
PEOR 15 10.42%
TOTAL 144 100.00%

Fuente: Elaboracion propia basada en respuestas procesadas de la encuesta realizada
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Donde se resalta los siguientes datos:

e Enlatabla 4.9, sobre el nivel de satisfaccién se observa que, como muestra la figura
4.1 nos damos cuenta que mas de la mitad de los encuestados, exactamente el
53.47 % (Considerando los niveles 1 como nada satisfecho, 2 como poco satisfecho
3 como normal, 4 como satisfecho y finalmente 5 como muy satisfecho), no se
encuentran satisfechos con la atencion que brinda actualmente los canales
postventa, principalmente por los tiempos de espera o demora en atencion o la
capacidad de resolucion de problemas percibida por los clientes o usuarios, por tal
motivo esta informacion refleja nuestra formulacién del problema de manera

correcta.

PORCENTAIJE
8.33%_\
22.22%
2222%/‘
15.97% _— \Us1.25%

m] m2 w3 m4 m§

Figura 4.1: Grafica sobre nivel de satisfaccion
Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta
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En la tabla 4.10, sobre la duracién del tiempo de atencién como muestra la figura
4.2, se observa que, de la cantidad total de 144 encuestados el 47% de clientes
indica que la atencion fue lenta a pesar que esta cifra no sobrepasa el 50%, es muy
importante considerarla ya que es el valor mas alto y demuestra que este es un
problema a resolver sobre los tiempos de atencién o espera.

PORCENTAIJE

EMRAPIDO mNORMAL MLENTO

Figura 4.2: Grafica sobre duracion de atencién
Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta

En la tabla 4.11, sobre la duracion del tiempo de espera antes de la atencién, como
muestra la figura 4.3, resaltamos que gran parte de los clientes (49.31%) percibe
que el tiempo de espera para la atencién fue demasiado largo, generando
incomodidad en los clientes antes del arribo para que posteriormente esta dificultad
repercute en la forma de calificacion de la calidad de atencion. De esta manera
confirmamos que la causa principal del problema de la calidad de atencién, son los

tiempos de espera.
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PORCENTAIJE

= POCO = NORMAL = DEMASIADO

Figura 4.3: Grafica sobre duracion de espera

Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta

En la tabla 4.12, sobre el conocimiento que tienen los usuarios o clientes de otros
canales de atencion postventa ya sean los telefénicos o virtuales, como muestra la
figura 4.4, nos demuestra que gran parte de los clientes se encuentran actualmente
desinformado sobre los canales alternos de atencion entre ellos se encuentra
canales de auto atencién los cuales reducirian notoriamente los tiempos de espera
y atencion al ser el mismo cliente quien solicite o solucione su problema
inmediatamente sin necesidad de arribar a un canal presencial y evitar

aglomeraciones y largas colas de espera.
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Figura 4.4: Grafica sobre el conocimiento de otro canal

Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta

En la tabla 4.13, sobre la opinién de los usuarios o clientes de la propuesta de
implementacién de un sistema de autogestién, como muestra la figura 4.5, nos da a
conocer que en vista de tener el gran problema de los tiempos de espera y como
este afecta a la calidad de atencidn, los clientes se demuestran optimistas a la
promocién de la autogestién, resaltando que aprovecharian mejor el tiempo al
realizar ellos mismos sus gestiones evitando asi los largos tiempos de espera, asi
como también cambiar la percepcion de la calidad de atencién con este tipo de

experiencia.
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B MEJOR mIGUAL mPEOR

Figura 4.5: Grafica sobre recepcion de un sistema de autogestion

Fuente: Elaboracion propia basada en encuesta

4.1.2 Evaluacion de recursos disponibles en la empresa de
telecomunicaciones Claro.

Tomando en cuenta que el area de atencion al cliente actualmente se divide en 3
grandes grupos donde mencionamos a los CAC, Plataformas Virtuales y el Call Center.
Donde cada una de estos grupos posee recursos disponibles detallados a continuacion.

4.1.2.1 Recursos disponibles en los CAC.

Para la implementacién de un sistema de autogestion en este caso ubicada
en el centro de atencion al cliente de Claro, segun el ultimo informe de sustentabilidad, visita
a centros de atencién y dialogos con empleados internos y externos, como recursos
disponibles para el sistema de autogestion se tiene.

En lo humano: En promedio un centro de atencion al cliente cuenta con 15 a 25 asesores,
1 a 2 cajeros, 2 supervisores y 1 jefe de tienda, de estos en algunos casos un asesor hace
la funcidon de guia el cual para el sistema de autogestion seria el encargado de ayudar a las
personas que deseen usar el mencionado sistema

En lo material: Cada uno de los 47 centros de atencion a nivel nacional cuenta con paneles

publicitarios, pantallas led, cajeros, celulares y/o Tablets de trabajo, especificamente se
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considera como recurso altamente Util los celulares y Tablets disponibles donde se
instalaria las aplicaciones mdviles, y de esta manera un asesor debe guiar con el uso de
las mencionadas Tablets a los usuarios para evitar que los cliente esperen un turno de
atencion por algun tema que puedan solucionar desde una dispositivo electrénico.

4.1.2.2 Recursos disponibles en plataformas virtuales.

Actualmente la empresa de telecomunicaciones Claro, cuenta con 3
plataformas virtuales disponibles para la mayoria de sus clientes entre ellas tenemos a:
Comunidad Claro: Con el dominio “https://comunidad.claro.com.pe/”, este sitio web cuenta

con 87851 miembros activos donde gran parte de ellos son clientes y estos a su vez ayudan
a otros con un sistema de foro donde un cliente hace alguna consulta y este recibe

respuestas o recomendaciones mediante hilos de comentarios.

(¢]

Comunidad INICIAR SESION l i & oL
Claro~ | REGISTRATE MiClard Claro’

Bienvenido a
la Comunidad Claro

Foro en.dende otros clientes te ayudan a resolver tus dudas

@ = Wy =e Q) s

Mira todo lo que puedes hacer aqui

Hi @ Comunid.. W3 PAO2TALL.. W3 REFE (Gua... Downloads Downloads [ INV.FIN_1.. [ Calculadora KXH indicador.. X indicador.. XH indicador.. XHindicador.. A 1)) ESP 1820

Figura 4.6: Interfaz de inicio de la comunidad claro
Fuente: Sitio web de Comunidad Claro
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Aplicacién Mi Claro: Es un canal de auto atencién en linea donde se realiza principalmente

consultas y operaciones de todos tus servicios moviles y Claro Hogar. Disponible para su
uso desde una computadora, Tablet o celular.

.

Mi celular Vi

Postpago | 999999 364

Max intemacionsl 10990

Saicos )

Manutos llimitados
sms Himitados
Cargo mensual $/99.90
Inicio de ciclo 20 de cada mes
Ya puedes renovar tu pian >
Limite de consumo
&

Figura 4.7: Interfaz de inicio aplicacion moévil Mi claro
Fuente: Sitio web de Claro

MiClaro-

L) ween

Saldos y Consumos

986635422

& Recitos.
D seticetes v
B ouves v

o seRdn

FERMMCTS Y CONOOONES.

Figura 4.8: Interfaz de sitio web de inicio aplicacion Mi claro

Fuente: Sitio web de Claro
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Aplicacién mévil Claro SmartHome: Es una aplicacion que permite gestionar los servicios

fijos del hogar de forma rapida y sencilla en un solo lugar. Se puede conocer la cuota
mensual, realizar pagos, identificar posibles problemas y soluciones a los mismos desde tu
celular mediante tutoriales disponibles.

Figura 4.9: Interfaz de aplicativo mévil Claro SmartHome

Fuente: Sitio web de Claro

4.1.2.3 Recursos disponibles en Call Center.

El &rea de call center de Claro con 10 numeros disponibles para la atencién
telefénica estos se dividen segun el tipo de cliente y atencién requerida detallados a
continuacion:
Para Personas
123
0800-00123
(01) 6200123
Para Negocios

135: Servicios Moviles
0800-00800: Para consultas sobre servicios de conectividad fija HFC y LTE.
Para Empresas

135: Servicios Méviles

0800-00911: Para consultas sobre servicios de conectividad fija fibra.
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(01) 6102273: Para consultas sobre servicios de conectividad fija fibra.
Adquirir de Servicios

200: Para servicios moviles y fijos
0800-00200: Para servicios moviles y fijos

Donde esta disponible desde las compras, adquisicion de servicios o productos, solicitudes,

reclamos, soporte tecnolédgico o reporte de averias técnicas.

4.1.3 Situacion actual de la preparacion, capacitacion y soporte al
personal de la empresa de telecomunicaciones Claro.

Segun el ultimo informe de sostenibilidad disponible publicamente de Claro
realizado en 2016 se obtiene los siguientes datos a considerar ya que se conté como
objetivo especifico comprobar si una serie de capacitaciones en diversos temas influye en
la calidad de atencién. Dentro de la informacion mas resaltante se tiene que:

e A diciembre de 2016, Claro contaba con 4007 colaboradores, distribuidos: por tipo
de contrato, ciudad de ubicacion y tipo de jornada laboral esta informacion a detalle

en la figura 4.10, figura 4.11 y figura 4.12.

Az - -a» =
Indeterminado

1y

Figura 4.10: Colaboradores por tipo de contrato y genero
Fuente: Reporte de sostenibilidad Claro 2016
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Figura 4.11: Colaboradores por tipo de contrato y ubicacién

Fuente: Reporte de sostenibilidad Claro 2016

TIPO DE JORNADA MASCULINO

1534 M4

Jornada completa

Media jornada 99

(VEX] 2274

1l

Figura 4.12: Colaboradores por tipo de contrato y tipo de jornada

Fuente: Reporte de sostenibilidad Claro 2016

e Durante el afo 2016, claro realizo el ingreso de 536 colaboradores y la salida de
444 colaboradores. Detalldndose las contrataciones, segun género, edad y region
como se muestra en loa figura 4.13 y las salidas segun género, edad y regién como
se muestra en la figura 4.14.
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Figura4.13: Contrataciones, segun género, edad y region.

Fuente: Reporte de sostenibilidad Claro 2016

m RANGO EDAD NUMERO DE COLABORADORES

< 30- 50 anos 36
Mayor a 50 afios 1
Menor a 30 afios %0

30- 50 anos 58

Mayor a 50 afos 1
Menor a 30 afios 127

[ Menor a 30 afos 20
? 30 - 50 anos 9
Menor a 30 afos 14

30 - 50 anos 12

(] Menor a 30 afios 15
? 30 - 50 anos 3
Menor a 30 afos 8

30- 50 anos 10

: Menor a 30 anos 90
? 30 - 50 anos 12
Menor a 30 afos 25

30- 50 anos 5
TOTAL 536
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I RANGO EDAD NUMERO DE COLABORADORES

= 30- 50 afios 76
Mayor a 50 afios 1
Menor a 30 afios 51

30- 50 afos 95

Mayor a 50 afios 4

Menor a 30 afios &0

Menor a 30 afios [

30- 50 anos 18

Menor a 30 afios 5

30- 50 anos 19

Mayor a 50 afios 2

- Menor a 30 afios 9
? 30- 50 anos 10
Menor a 30 afios 1

30 - 50 anos &

E Menor a 30 afios 21
? 30- 50 anos 20
Menor a 30 afios 18

30 - 50 anos 22
TOTAL (773

Figura 4.14: Salidas, segun género, edad y region.
Fuente: Reporte de sostenibilidad Claro 2016

4.1.3.1 Capacitaciones

La empresa de telecomunicaciones Claro como indican en su ultimo informe
de sostenibilidad es fundamental que sus colaboradores cuenten con las herramientas,
conocimientos y habilidades personales y profesionales necesarias para un desempefio de
alto nivel.

Por tales motivos desarrollaron un Centro de Formacion, donde se ofrecen una variedad de
cursos virtuales, presenciales y semipresenciales divididos por categorias las cuales son:
elementales, especializacién, liderazgo, y electivos, enfocadas en las necesidades que
requieran las diferentes areas. Ademas, se ofrece un tipo de capacitacion continua “Express
Training” de parte de jefes y supervisores de tienda o hasta de otros colaboradores. Asi
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logrando un mejor desempefo y calidad de atencién como se pudo comprobar en los

cuestionarios a colaboradores.

La siguiente figura 4.15, nos muestra la cantidad de horas usadas para la capacitacion del
personal de claro, segun el ultimo reporte de sostenibilidad de la empresa de

telecomunicaciones Claro.

\

2 (%

mrlstratwos éﬁr rvisores Ge re nQ
1

( \,rhnallstas y Jefes Directores |

Figura 4.15: Capacitacién en horas.

Fuente: Reporte de sostenibilidad Claro 2016

4.1.3.2 Evaluacion

Para la evaluacion de desempefio de los colaboradores, Claro posee una
modalidad de revisién continua, que permite conocer los aportes y aspectos a
mejorar, para asi poder identificar retos y oportunidades de aprendizaje. Dicha
evaluacion se realiza en dos ejes: revisidn de cumplimento de objetivos y revision
de desarrollo de competencias. Las evaluaciones se realizan con referencia a los
objetivos corporativos, que abarcan las metas a nivel de empresa, y a los objetivos
de puesto, que consideran las funciones de cada posicion.

4.1.4 Clima laboral como influyente en la calidad de atencion.

Segun el dltimo informe de sostenibilidad disponible publicamente de Claro.
Realizado en 2015 se obtiene los siguientes datos a considerar.
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e EnClaro se mide el clima laboral, considerandolo como un indicador importante para
detectar oportunidades de para la mejora continua del lugar de trabajo logrando:
- Aumentar la productividad, optimizar tiempos y recursos
- Disminuir el absentismo laboral
- Mejorar el estado animico, fisico y mental en los colaboradores
- Promover el sentido de pertenencia y compromiso con la compafhia y con las
tareas.
- Disminuir las tensiones y el estrés
- Facilitar la buena comunicacién a todo nivel
- Facilitar la gestion de equipos haciéndola mas efectiva
- Aumentar la creatividad y las nuevas ideas
Ademas, como parte del proceso de recoleccién de datos se obtuvo la siguiente tabla 4.14,
con respecto a como influye la situacién del clima laboral dentro de la empresa claro y si
esta influye en la calidad de atencién al cliente tomando en cuenta el tiempo de atencién y

espera.

Tabla 4.14: Respuesta de colaboradores sobre la influencia del clima laboral en la

atencion.

RESPUESTA | CLIENTES | PORCENTAIJE
INFLUYE 9 64.29%
IGUAL 1 7.14%
NO INFLUYE 4 28.57%

TOTAL 14 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia basada en cuestionario

Como se observa en la tabla 4.14, Los colaboradores, reafirman que efectivamente el
estado de un buen clima laboral influye en la calidad de atencion ya que al tener un
empleado satisfecho con su ambiente laboral y trabajo este se vera reflejado en la manera
de atencion a usuarios logrando optimizar tiempos y capacidad resolutiva.
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4.2 Prueba de Hipotesis

4.2.1 Sobre la hipotesis general.

Tomando como premisa nuestra hipétesis principal “La aplicacién de la estrategia
de implementacién de sistemas de Autogestidén, a través de dispositivos electrénicos,
aplicaciones maviles, plataformas virtuales ayuda a disminuir los tiempos de espera, asi
como los tiempos de atencién in sito”. Ademas de toda la informacién recolectada entre ex
colaboradores, usuarios y clientes y la opinién sobre la implementacion del sistema de
autogestion se afirma la hipétesis general como correcta ya que como se es evidente al
realizar una la siguiente prueba.

e Como primer paso se eligié una transaccion postventa muy comiunmente realizada
que es la consulta de estado de cuenta donde usualmente el cliente desea saber
informacidn sobre alguna deuda pendiente 0 montos ya cancelados.

e Se toméd en cuenta como modo P: A la habitual forma de realizar estas consultas
comenzando con el arribo al centro de atencién como se observa en la figura 4.16,

hasta la finalizacion de la atencion.

Figura 4.16: Espacio de espera en CAC.
Fuente: Recopilacion fotografica.
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Se tom6 en cuenta como modo V: Al método usado como parte del sistema de
autogestion, donde en este caso se usard el canal virtual mediante el aplicativo movil
Mi Claro como se puede observar en la figura 4.17, instalado en un celular que sera

entregado por un asesor, guia o promotor.

Deuda total
Documentos pendientes de pago S/18.93
maviles y hogar.

Pagados
_
MAYO
Recibo mayo \J,
—
Postpago 977343829
Pagado el 26/06 S/ 49.89
ABRIL
Recibo abril \l,
—
Postpago 977343829
Pagado el 26/05 S/ 49.89
MARZO
Recibo marzo J/
—J
Postpago 977343829
Pagado el 21/04 S/ 49.89

E B 9 4 e

Inicio Pagos Compras Notificaciones Més

Figura 4.17: Apartado de pagos en el aplicativo movil.
Fuente: Recopilacion fotografica
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e Se tomara en cuenta el tiempo de demora al realizar la transaccion deseada con
cada uno de los modos para luego ser comparadas.

Figura 4.18: Promotor guia proporcionando dispositivo mévil.

Fuente: Recopilacion fotografica

e Como se puede observar en la siguiente tabla 4.15, se realiz6 una comparacion
tomando en cuenta los tiempos de duracion de la atencion.

Tabla 4.15: Comparacion de tiempos modo P y modo V

ACCION MODOP | MODOV
Esperar Atencién 25 min 4 min
Detallar Consulta 5 min 3 min
Esperar Respuesta 7 min 2 min

TIEMPO TOTAL 37 min 9 min

Fuente: Elaboracion Propia basada en prueba de tiempos
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Gracias a esta tabla 4.15, la cual recopila la cantidad de tiempo empleado para realizar la
transaccion nos damos cuenta que nuestra hipétesis general es correcta, en vista que, al
hacer uso de un aplicativo mévil como parte de un sistema de autogestién, este reduce
considerablemente los tiempos de espera y ejecucion, mejorando la experiencia y calidad
de atencion en los canales postventa de Claro.

4.2.2 Sobre las hipotesis especificas.

e Con respecto a la primera hipétesis especifica “La atencion en los canales
presenciales presenta un mayor promedio de tiempos de atencion que los canales
virtuales, telefonicos y web por los recursos y protocolos que estos poseen”. Se
confirma esta hipétesis, ya que como se pudo observar anteriormente dentro de las
informaciones recolectadas, cuadros TEAP y DAP, pruebas realizadas, se pudo
comprobar que los tiempos de atencién y espera en los canales presenciales son

mas extensos que otros canales de atencion postventa.

e Con respecto a la segunda hipétesis “Una serie de capacitaciones sobre eleccidon
de prioridades de atencién, tipos de atencién, formas en la atencion, solucién de
problemas, flexibilidad, proactividad y divulgacion de la autogestién por parte de los
colaboradores incrementa la fluidez de atencién en los distintos canales”. Esta
hipétesis no puede ser afirmada en su totalidad ya que, para poder lograr una
respuesta positiva por parte del colaborador con respecto a una serie de
capacitaciones, estas respuestas positivas influyen del nivel de asimilacion que
dispone el colaborador.

e La tercera hipotesis “Los recursos que Claro posee como Tablets, iPads,
plataformas virtuales, aplicaciones mdviles favorecen a la implementacién de la
“Autogestion” ademas del uso frecuente de esta estrategia para la reduccién de
tiempos de espera”, como se pudo verificar de acuerdo a la informacion publica
disponible desarrollada anteriormente, sobre los medios electronicos de atencidn,
medios de auto atencion que tiene Claro es posible la implementacion de este

sistema de autogestion asi se logra confirmar esta hipétesis.
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e La Ultima hipétesis “El trabajo constante del 4rea de RRHH en busca de la mejora
del clima laboral del personal desarrolla una adecuada calidad de atencion en los
centros de postventa”. También no puede ser afirmada por su totalidad ya que a
pesar de tener un buen clima laboral este no tendra la confianza de mejorar la
atencion presencial, porque este depende del estado animico del colaborador.

4.3 Propuesta de implementacion del Sistema de autogestion

La propuesta del sistema de autogestion para la reduccion de tiempos de espera en
la atencién postventa de Claro consistira de 2 etapas:

e La promocién: Mediante los recursos disponibles en los centros de atencién como
son paneles de vinil, pantallas led, pizarras, banners se dispondra a iniciar la
promocion y publicidad del uso de las herramientas de auto atencion disponibles
como son los aplicativos moviles, plataformas virtuales, sitios web entre otros,
resaltando el tiempo ahorrado en absolver las transacciones solicitadas por el
mismo cliente. También se tomara en cuenta medios de promocién alternas, como
son radio, television, redes sociales, foros entre otros. Siendo el objetivo de esta
etapa alcanzar el nUmero maximo de usuarios dispuesto a usar las herramientas de

auto atencién.

Figura 4.19: Banner pubm;itario de Claro.

Fuente: Recopilacion fotografica
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e Operacion: El desarrollo de la implementacién estara dividido en 2 escenarios
- Como primer escenario se encuentra el sistema de autogestiéon dentro de los
canales presenciales las actividades son detalladas en la tabla 4.16.

Tabla 4.16: Actividades para implementacion en el escenario presencial

ITEM ACTIVIDAD ACTORES ACCION
Jefe o Supervisor | Se capacitara al personal sobre
y colaboradores | uso de aplicativos
Se designara el colaborador guia
2 | Distribucién de equipos electrénicos | Jefe o Supervisor |y se le brindara celulares o
tablets para su uso
Se realizara la instalacion de los
3 |Instalacién de aplicativos Colaboradores | aplicativos virtuales de auto
atencién disponibles
Se ubicara estratégicamente al
asesor guia para que este
Supervisor y aborde a los clientes y estos a
colaborador guia |su vez solucionen su consulta si
es posible antes de esperar la
cola
Adicionalmente se sugiere la
instalacién de tablets o celulares
para el uso libre de estas
aplicaciones en caso el
colaborador guia este ocupado
Se realizara la guia necesaria a
clientes para que estos puedan
realizar sus consultas desde los
dispositivos electrénicos
6 |Operacion Colaborador guia | disponibles o propios, sin ir a
sacar un ticket de espera,
adicionalmente se hard un
sondeo sobre la apreciacién del
uso de estas herramientas.

1 | Capacitacién a personal

4 | Ubicacion del asesor guia

Supervisor y

5 | Ubicacion de dispositivos .
colaborador guia

Fuente: Elaboracion Propia
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ITEM

- Como segundo escenario se encuentra el sistema de autogestion a distancia las

actividades son detalladas en la tabla 4.17.

Tabla 4.17: Actividades para implementacion en el escenario a distancia

ACTIVIDAD

ACTORES

ACCION

Comunicacion

Colaboradores

Cuando un cliente arribe a un moédulo de atencién una
vez finalizado su consulta se sugiere al asesor que

indique y comunique la existencia de herramientas de
auto atencion para la reduccion de tiempos de espera

Orientacion

Colaboradores

Una vez que el cliente esté interesado en este método el
asesor se encargara de guiar sobre el uso de estas
herramientas

Uso

Clientes y
usuarios

Después de que el cliente tenga una idea béasica sobre el
uso estas herramientas sera capaz de usarlo
personalmente sin la necesidad de salir de casa

Soporte

Colaboradores

En caso que se requiera la ayuda técnica sobre alguna
aplicacion, o dudas sobre su uso se sugiere q estas sean
absueltas por colaboradores guia mediante consultas
virtuales ya sea por mensajes de texto o chats.

Fuente: Elaboracién Propia

Como se pudo observar en las tablas anteriores la propuesta de implementacién de

sistemas de autogestiébn para la reduccion de tiempos de espera cumple con las

expectativas requeridas siendo este funcional para su uso ya que los recursos requeridos

para su implementacion ya estan disponibles actualmente en los canales de atencion o

dispositivos electrénicos.

59



4.4 Discusion de resultados

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos de la encuesta principalmente de la
manera de percepcion de los clientes al estado el servicio postventa de Claro actualmente,
se reafirma que la principal causa e influyente de como un cliente percibe la calidad de
atencion es los extensos tiempos de espera a esto se adiciona los tiempos de demora en
la atencion y la desinformacién o falta de actualizacion sobre otras opciones de atencion
postventa que ofrece la empresa de telecomunicaciones Claro, ademas esta informacion
recolectada no se ve totalmente reflejada en los datos estadisticos que ofrece el portal del
organo regulador ya que estos estan actualizados hasta el afio 2018, sin embargo como se
observé en el andlisis de datos disponibles publicamente estos indicadores se aproximan a
su limite como meta asi podemos afirmar que la problematica es correcta. Luego de realizar
una recopilacién de informacion disponible se resalta que la empresa de
telecomunicaciones Claro, cuenta con una gran variedad de recursos disponibles, asi junto
con la disposicion de la mayoria de clientes de aceptar la propuesta de implementacién de
un sistema de autogestién, se lograra obtener un sélido conjunto de actividades que haran
posible la funcionalidad del sistema a proponer.

Por otro lado, las verificaciones realizadas en las pruebas de hipétesis para la evaluacién
de la funcionalidad de la propuesta de sistema de autogestiéon, con el uso de las
herramientas de auto atencién disponibles y que son partes del sistema propuesto, nos
demuestran que esta propuesta es factible ya que al hacer el uso de esta se reduce
considerablemente los tiempos de espera y atencion asi lograr mejorar la percepciéon de los
clientes y usuarios de Claro sobre el nivel de calidad de atencion ofrecido en sus distintos
canales postventa. A esto se suma que teniendo una serie de capacitaciones programadas
mas un buen clima laboral empresarial, estos mejoran la parte humana de la atencién
generando mas empatia con los clientes y asi logrando mejorar su rendimiento profesional

en el desarrollo de sus actividades.
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CONCLUSIONES

La perspectiva actual de los clientes con respecto a la calidad de la atencidn
postventa en los distintos canales de atencién de la empresa de telecomunicaciones Claro,
tomando en cuenta factores como el tiempo de espera, como el tiempo de atencion, refleja
este problema percibido por bastante tiempo, como prueba de ello es que en las encuestas
realizadas gran parte de la poblacion le parece de normal a demasiado el tiempo de espero
por lo que segun la propuesta presentada y probada demuestra que la implementacion de
este optimizaria hasta un 72% con respecto al tiempo actual que se toma una atencion post
venta y esto seria beneficioso tanto para el cliente por la reduccion de tiempos, como para
la empresa ya que esta tendria mas arribos para otros temas comerciales como por ejemplo

las ventas.

Por otro lado, se comprob6 que los canales presenciales presentan un mayor tiempo
promedio de espera y atencion que los otros canales ya sea call center, virtual, web u otro,
esto debido a que estos canales mencionados tienen mas opciones y facilidades de acceso
ademas de que tienen menos protocolos que los canales presenciales.

Seguidamente se pudo corroborar mediante los cuestionarios realizados a colaboradores y
ex colaboradores de la empresa Claro, que, una serie y sistema de capacitaciones
contintan influyen positivamente en la calidad de atencién brindada al cliente ya que al
estar mas capacitados se sientes mas seguros y firmes al momento de brindar la mejor

solucion para la consulta realizada.

Ademas, la investigacion realizada afirmé que los recursos que actualmente tiene Claro, ya
sean fisicos (celulares, tabletas, laptops, cajeros, otros) o virtuales como sus plataformas
de auto atencion, aplicativos méviles, website, ayudan en gran proporcién a la
implementacion de este sistema ya que estos recursos son los pilares como se observo en

el sistema propuesto.

Como ultimo punto, una vez mas de acuerdo a los cuestionarios a colaboradores como ex
colaboradores se confirma que cuando un empleado tiene o percibe un buen clima laboral
su rendimiento serd mejor, ademas a esto se suma la participacién activa del area de

recursos humanos con respecto al mantenimiento del buen clima laboral.
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