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RESUMEN

La capacitacion influye de manera positiva en el personal de una organizacion, es
fundamental para alcanzar conocimientos, habilidades y actitudes que le ayudaran al
empleado a mejorar la productividad, tener un desempefio adecuado y fomentar el
crecimiento de la empresa.

La empresa Claro destina tiempo y recursos al trasmitir informacion relevante por
medio de correos electrénicos que le permitan al empleado actualizar sus conocimientos
sobre cambios en los procesos del sistema informatico integral de la compaiiia, el personal
de servicio al cliente debe mantenerse informado y capacitado para mantener buenos
niveles de productividad, servicio al cliente y ventas.

Sin embargo se ha notado que el personal de Claro no estd cumpliendo con los
cambios indicados por correo electrénico, por lo que se propone un proceso de
capacitacién destinado a disminuir errores operativos y asi fomentar la calidad y
productividad.



ABSTRACT

The training has a positive impact on the staff of an organization; it is essential to
acquire knowledge, skills and attitudes that will help the employee improve productivity,
have adequate performance and growth of the company.

Ecuador Claro of resources intended to convey relevant information through emails
that allow the employee to update their knowledge on process changes the whole computer
system of the company, the customer service staff must be kept informed to maintain good
levels sales productivity.

However it has been noticed that the staff did not comply with the changes
provided by email, so a training process designed to reduce operational errors and thus
promote quality and productivity is proposed.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION AL PROBLEMA

Claro genera estrategias para garantizar excelentes niveles de calidad en atencion al
cliente, por lo tanto una de sus principales necesidades es mantener a su personal
capacitado en todos sus productos y servicios.

Claro cuenta con varios departamentos que utiliza como herramienta el correo
electronico para enviar informacion relevante a fin de dar a conocer a su personal sobre los
nuevos cambios implementados en la parte comercial y sistema operativo de la empresa.

A pesar de tener esta informacion interna de la empresa en correos electronicos o
en su portal, se ha divisado que los empleados de servicio al cliente no estan leyendo
adecuadamente dicha informacion, por lo que genera errores operativos. Por lo tanto se
considera necesario buscar una estrategia en trasmitir esta informacion adecuadamente a
fin de garantizar los objetivos de calidad, servicio y productividad. Este estudio se realizara
con el personal de Claro de servicio al cliente de la oficina ubicada en centro histérico de

Quito.

Antecedentes
La historia de Claro en Ecuador: una breve resefia.

Desde sus inicios en 1993 dedicada al servicio de telefonia celular, conocida
anteriormente como Porta la misma que fue adquirida por América Mévil, cuyo nombre
genérico seria sustituido paulatinamente en el 2011 por Claro. Actualmente cuenta con la
mayor cantidad de clientes del mercado ecuatoriano un aproximado del 65%. Ademas
cuenta con los servicios de telefonia movil, fija, internet y television satelital.

Empresa multinacional en constante cambio de tecnologia y actualizacién en

informacidn, considerada una de las mejores empresas mas atractivas para trabajar en el
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Ecuador segun estudio realizado por la Corporacion Ekos, con el respaldo de la firma
espafola People Matters, experta en Employer Branding.

Claro se hizo acreedor al primer lugar en la categoria del sector privado, por su
plan de crecimiento profesional, excelente ambiente laboral y la constante capacitacion que
ofrece a sus colaboradores, se encuentra a la vanguardia en predominar en tecnologia,

productos, equipos Yy servicios.

El problema

En promedio se reciben una docena de correos electronicos diarios que contienen
informacion importante para su personal de servicio al cliente que tienen la obligacion en
leer para mantenerse actualizado e informado en temas relacionados con su trabajo, uso de
la tecnologia, productos, promociones, equipos Yy caracteristicas a fin de cumplir con sus
metas de productividad y estandares internacionales en calidad en servicio.

El personal de una empresa adecuadamente capacitado es potencialmente activo en
la misma, por el contrario el empleado que no esta adecuadamente capacitado ocasiona
gastos administrativos, errores operativos, llamados de atencidén, memos y la salida de la

empresa.

Hipotesis

Se ha evidenciado errores operativos dentro del personal de Claro en la agencia del
centro historico, estos ocasionan pérdida de tiempo y de recursos para la empresa porque
ocasiona un deterioro en la calidad de atencién para el cliente. La gerencia busca la manera
de corregir estos errores por medio de llamados de atencion, descuentos y memos que
desmotiva al personal en lugar de mejora que en ocasiones prefiere poner la renuncia

voluntaria. Una posible causa puede ser la falta de tiempo y desinterés en la lectura de los
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correos electronicos, la cual contiene informacion valiosa para su respectiva
retroalimentacion. Adicionalmente se puede decir que los contenidos sean demasiados
largos e incomprensibles lo que se puede argumentar es que el correo electronico no sea
una herramienta adecuada en trasmitir capacitacion sino un medio informativo. Una
posible solucion al problema podria ser el realizar un resumen semanal de la informacion y
trasmitirla mediante capacitaciones directas por un facilitador calificado, lleno de
conocimientos en los procesos a fin de mantener al personal capacitado en sus funciones
con el objetivo de minimizar la cantidad de errores operativos y mejorar la calidad en

servicio al cliente.

Pregunta de investigacion

¢Cdémo y hasta qué punto la capacitacion directa en la actualizacion de procesos
influye en la cantidad de errores operativos en el centro de atencion al cliente de Claro de

la agencia centro historico?

Contexto y marco teorico

Es de vital importancia que los empleados de Claro del centro histérico mantengan
sus conocimientos actualizados en los procesos internos y para ello es indispensable tener
capacitaciones frecuentes, con la finalidad de mejorar la oferta comercial y productividad.
Esto contribuira para que el mismo se sienta motivado y pueda desempefiarse eficazmente,
esto podria despertar el interés de adquirir nuevas habilidades para mejorar su perfil
profesional. Una organizacion con importantes cambios tecnoldgicos busca la manera que
“los empleados afinen de manera continua sus conocimientos, aptitudes y habilidades, a fin

de manejar los nuevos procesos y sistemas” (Bohlander et al., 2001, p.216).
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El tener errores operativos y quejas por parte de los clientes nos da una alerta de
que las cosas no estan funcionando como deberian por lo que se debe trabajar donde se
esta fallando y mejorar los conocimientos y habilidades, a fin de ir corrigiendo estos
errores operativos, para ello continuara existiendo la informacion enviada por medio
electronico la que va ser trasmitida por medio de la capacitacion directa a los asesores de
servicio al cliente con una frecuencia semanal, pero algo adicional e importante saber es
que para tener éxito en este proyecto hay dos factores importantes para el aprendizaje que
son la disposicion y la motivacion que tenga el empleado que le permitira incrementar su

aprendizaje.

El proposito del estudio.

Se espera encontrar como resultado una alternativa de capacitacion a fin de
garantizar que el personal de servicio al cliente de Claro del centro histérico se mantenga
actualizado en conocimientos para alcanzar un excelente servicio para el cliente, ya que al
parecer el correo electronico no esta generando los resultados esperados como herramienta
de comunicacion.

Se espera bajar los niveles de errores operativos a fin de disminuir los Ilamados de
atencion, incidencias negativas, ya que esto de alguna manera también contribuye a

mantener un adecuado clima laboral en la empresa.

El significado del estudio.

Este estudio es importante porque no se ha realizado una propuesta similar en la
empresa para buscar la manera de minimizar los errores operativos del personal de servicio

al cliente.
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Es importante el estudio porque hace que la capacitacion directa con el personal sea
una manera eficaz en trasmitir informacion de las empresas de servicio al cliente y no solo
unicamente por correo electrénico, ya que en la mayoria de las empresas la viene

utilizando como herramienta de comunicacion.

Definicion de términos

Calidad: Por lo general lo asociamos con productos o servicios excelentes, que
satisfacen nuestras expectativas y, mas aun, las rebasan (Besterfield, 1995, pag. 1).

Productividad: Se concentra en la medicion de indicadores, cuya variacion en el
tiempo evidencia el comportamiento de la empresa y el estimulo en el proceso de toma de
decisiones. Parra, H. (2001).

Efectividad: Se define como el logro exitoso de objetivos establecidos. Es el grado
en que se satisfacen las necesidades del cliente. Parra, H. (2001).

Capacitacion: Disposicién y aptitud para conseguir un objetivo. (Diccionario de la
lengua espariola, 2005).

Servicio: Implica mantener a los clientes existentes, atraer nuevos clientes y dejar
en todos ellos una impresion de la empresa que les induzca a hacer de nuevo negocios con

ella. Tschohl, J., Franzmeier, S. (1994).

Presunciones del autor del estudio

Se presume que las encuestas realizadas a los empleados de Claro del centro
historico seran contestadas con transparencia, con respuestas claras a fin de obtener los
datos necesarios para el estudio.

Se presume que cierta cantidad de empleados en realidad no revisa sus correos

electronicos en su totalidad por la falta de tiempo, ya que sus responsabilidades de servicio
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al cliente no le dan el tiempo necesario de leer, entonces se presume que el medio
electronico no es un medio eficaz para recibir capacitacion.

Se presume que la informacidn electronica no garantiza que el empleado se
encuentre completamente capacitado en aplicar los huevos procedimientos internos y del
sistema, los cuales son necesarios para mejorar el servicio.

Se presume que en la encuesta realizada los empleados temen exponer abiertamente
ante sus comparieros si comprendieron o leyeron la informacion enviada por correo

interno.

Supuestos del estudio

Este estudio estd basado en el supuesto de que existe una mejor manera de trasmitir
informacion para un empleado, la cual se presenta en la capacitacién muy diferente a la del
medio electrénico. Se presume que la organizacion implementara la capacitacion como
herramienta de comunicacion eficaz que los mecanismos utilizados en la actualidad para
retroalimentar a su personal.

A continuacion se encuentra la Revision de la Literatura, la cual esta seguida de la
explicacion de la metodologia de investigacion aplicada, el analisis de datos encontrados,

las conclusiones y discusion.
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CAPITULO 2: REVISION DE LA LITERATURA

La revision de literatura se realiz6 utilizando textos sobre gestion de talento
humano, poniendo énfasis en temas de comunicacion y capacitacion empresarial. El
trabajo se enfocaré en buscar la alternativa de la utilizacion del correo electronico como
medio de comunicacion, que demuestren que la capacitacion directa es de mayor eficacia

para este grupo y su problematica.

Géneros de literatura incluidos en la revision
Fuentes.

Hay varios autores que han escrito sobre el tema de capacitacion empresarial,
especialmente de nuestro interées los de recursos humanos, donde se pretende profundizar
los capitulos que ofrecen pautas para tener una capacitacion con el personal de una
empresa.

Para nuestro estudio se haré referencia a varios autores entre ellos: John C.
Maxwell, de la misma manera los aportes valiosos de Chiavenato en gestion del talento
humano. R. Wayne Mondy, Robert M. Noe, y Siliceo en temas de administracion de
personal, capacitacion y desarrollo.

Para conocer el impacto de la capacitacion en la productividad se revisaran algunos
autores como: Eduardo Soto, Patricio Valenzuela y Hugo Vergara. Para tratar temas de
calidad empresarial se consideraran los aportes de W. Edwards Deming.

Se va buscar literatura adicional en internet con fuentes fidedignas con la finalidad

de ir mejorando en la literatura de nuestro estudio.

Pasos en el proceso de revision de la literatura
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Para la revision de literatura se trabajo con palabras clave para orientar la
busqueda, se inicié con términos como: capacitacion empresarial, administracion de
personal, calidad empresarial, estrategias para incrementar productividad y reducir errores

operativos. Los mismos son extraidos de la biblioteca virtual, personal y universitaria.

Formato de la revisién de la literatura

Se revisard por temas, de tal manera que se trataran aspectos sobre capacitacion,

productividad, calidad, entre otros.

Tema 1. Capacitacion

El personal debidamente capacitado desarrollara su potencial y desempefiara
adecuadamente sus funciones, contribuyendo de manera extraordinaria a la empresa lo cual
le permitira sentirse mas motivado y deseoso en recibir retroalimentacion. Es importante
también que las personas gque vayan a instruir tengan los conocimientos y experiencia para
gue puedan contestar las preguntas y dudas que puedan surgir en los nuevos cambios
implementados en los procesos.

Siliceo (2004) sostuvo que "la capacitacion consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio
en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador”. El personal de una empresa
puede llegar a un grado éptimo de desempefio si es mantenido, enriquecido y

complementado mediante una sana administracion de personal que lo capacite y desarrolle.

Tema 2. Capacitacion y desarrollo

La capacitacion imparte a los empleados los conocimientos y las habilidades
necesarios para sus actividades actuales. Por otro lado el desarrollo implica un aprendizaje

gue va mas alla del trabajo diario y posee un enfoque de largo plazo ya que prepara a los
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empleados a mantenerse al mismo ritmo que la organizacion a medida que esta cambia y
crece. (Mondy, 2005)

Es por ello que la ventaja competitiva mas importante para cualquier empresa es su
fuerza laboral una que siga siendo competente por medio de esfuerzo continuos ya que las
empresas invierten presupuestos en programas normales de capacitacion con este fin varias
empresas visionarias se han convertido o se esfuerzan por llegar a ser organizaciones que
aprenden ya que una organizacion que aprende es una empresa que reconoce la
importancia de la capacitacion y desarrollo que la convierte en la mejor con tan solo una
buena inversion estratégica.

La capacitacion es una oportunidad de mejoramiento que beneficia sin duda a la
empresa porque asi tiene colaboradores con mas pericia y capaces de resolver situaciones
complejas y tomar decisiones acertadas para bien de la empresa y clientes. Porque puede
construir equipos de gente capaz de afrontar cargos diversos, personas que pueden
representar la organizacion con altura, gente Ilamada a ser lider en cada uno de sus

procesos.

Tema 3. Desarrollo profesional

Escobar (2014) sostuvo que “ser parte de Claro implica una gran oportunidad de
crecimiento, superacion y realizacion, asi como contar con la responsabilidad y
capacitacion para cumplir altos estandares y desafios. La empresa invierte y trabaja
decididamente en la seleccién y formacion de su equipo humano y en el desarrollo de un
ambiente de trabajo ideal para el crecimiento integral de las personas. Nuestra
organizacion es un vivero de emprendimiento y aprendizaje para nuestros colaboradores,
esa forma de trabajo esta asumido e interiorizado en cada miembro de la organizacién al

seguir construyendo y estableciendo vinculos con los valores de la compafiia, con
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objetivos, planes de accidn e indicadores claros, alineados en la ejecucion de misma vision
y mision”.

En Claro las oportunidades de desarrollo profesional van muchos mas alla de
impulsar la eficiencia de los colaboradores y su contribucion al incremento de la
productividad. La capacitacion es una herramienta estratégica de gestion empresarial y
constituye un eje fundamental dentro del desarrollo profesional contribuyendo a la calidad

y productividad de los productos y servicios que la compariia ofrece.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA Y DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion se aplico con el grupo de colaboradores del area de servicio al
cliente en las oficinas de Claro del centro histdrico en Quito, para determinar si la
capacitacion es una metodologia de ensefianza y comunicacion de mayor impacto, en
lugar que el correo electronico utilizado actualmente para notificar, capacitar y conocer
sobre los cambios implementados en los procesos. Los empleados de servicio al cliente
reciben diariamente aproximadamente diez correos electrénicos con informacién relevante
sobre modificaciones en los procesos, servicios, productos y promociones. Los empleados
semanalmente tienen que leer unos cincuenta correos electronicos nuevos con informacién
importante relacionada a su trabajo.

La intervencion de nuestro estudio fue en dos meses, pero para una investigacion
de este tipo se necesita mas tiempo para mejores resultados, sin embargo se pudieron
obtener datos que nos ayudan en la retroalimentacion de la investigacion.

La metodologia que se utilizara es por medio de encuesta y entrevista, para tratar de
contestar a la pregunta de investigacion: ;Cémo y hasta qué punto la capacitacion directa
en la actualizacion de procesos influye en la cantidad de errores operativos en el centro de
atencion al cliente de Claro de la agencia centro histdrico? La misma nos permitird medir
si los empleados de servicio al cliente estan comprendiendo en su plenitud la informacion
enviada por medio electronico con preguntas sencillas para que puedan contestar
afirmativamente o negativamente con la finalidad de tomar otras medidas y aplicar la

capacitacion directa.
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Para ello se siente programado asistir a la agencia la primera semana de abril del
presente afio para repartir los cuestionarios y empezar con nuestro estudio para poder

documentar la informacion.

Justificacion de la metodologia seleccionada

El disefio utilizado para la investigacion fue de la encuesta y entrevista que nos
permitird utilizar un método mixto, que mezcla una investigacion cuantitativa y cualitativa.
La misma nos permitird obtener informacion para medir si el correo electronico es una

herramienta efectiva, y buscar alternativas de minimizar los errores operativos.

Herramienta de investigacion utilizada

Principalmente, se ha utilizado la herramienta de la encuesta que nos ha permitido
formular preguntas a los empleados para determinar de manera cuantitativa su percepcion
sobre la eficacia de los medios actuales de comunicacion para temas de capacitacion en
servicio al cliente. Las preguntas del cuestionario han sido planteadas en términos
objetivos para no influir en las respuestas de la muestra. Para revisar los cuestionarios se
puede acceder a los anexos.

También se ha utilizado una entrevista dirigida al jefe de atencion al cliente
posterior a al estudio que nos permitird conocer las conclusiones y percepciones sobre los
talleres dictados como capacitacion directa al aplicar nuestro estudio. Las preguntas

planteadas para la entrevista se encuentran en el anexo.

Descripcion de participantes
NUmero.

En el presente estudio han participado 14 trabajadores, que prestan servicio en

Claro desde los 3 meses a 12 afios de antigliedad en la empresa. Los empleados tienen de
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24 hasta los 38 afios de edad. El jefe del centro de atencion al cliente del centro Historico

tiene de 7 meses de antigiedad en la empresa y tiene 42 afios de edad.

Género.

Nueve son de género masculino y cinco de género femenino.

Nivel socioecondmico.

Los participantes tienen un nivel socioeconémico medio.

Caracteristicas especiales relacionadas con el estudio.

Los sujetos del presente estudio no han reportado ningun tipo de limitaciones
fisicas o cognitivas. Adicionalmente no existen ningin caso reportado de situaciones

familiares conflictivas o situaciones emocionales importantes.

Fuentes y recoleccion de datos

La informacion recolectada en este estudio proviene de las respuestas de las
encuestas individuales aplicadas a los catorce empleados. Las preguntas del cuestionario
han sido planteadas de manera muy abierta y objetiva, para no inclinar los resultados hacia
ninguna tendencia.

El investigador presento a los participantes la hoja de encuesta donde se indico
brevemente la manera de llenar la misma; en ella también se encuentra su firma de
autorizacion para proceder a recolectar la informacion para el estudio.

El investigador se reunio en entrevista con el jefe del centro de atencidn al cliente,
posterior a la aplicacion del estudio para conocer si se cumplio con los objetivos del
estudio y recibir recomendaciones y conclusiones.

Para asegurar la confiabilidad del estudio, la entrevista fue transcrita. Los

participantes fueron consultados si desean o no participar en la misma, se les comunicé que
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el estudio seria confidencial. Finalmente, luego de haberse recolectado todos los datos se

ha procedido al analisis de datos para llegar a conclusiones.

Prueba piloto.

El presente estudio se trata de una prueba piloto, que consiste en la aplicacion de la
capacitacion por lo menos una vez cada semana, durante dos meses para dar a conocer al
personal las modificaciones que antes se comunicaban por correo electronico. Con la
finalidad de reducir los errores operativos. Se espera ofrecer ocho capacitaciones dentro

de los dos meses de estudio.
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CAPITULO 4: ANALISIS DE DATOS

Detalles del analisis

Tal como se ha indicado Claro es una empresa multinacional que esta en constante
cambio a fin de ir mejorando y adaptandose a los nuevos retos que se presentan en el siglo
XXI del uso de la tecnologia. Dentro de los empleados de Claro del centro histérico se ha
detectado que no todos comprendieron con claridad la informacion que se les hizo llegar
por medio electronico sobre los nuevos cambios implementados en el sistema.

Claro lanza constantemente nuevas promociones y servicios que son una
oportunidad de crecimiento para la empresa; Con la finalidad de que los empleados puedan
cumplir sus metas mensuales se deben colocar estos productos en el mercado; para cumplir
con este objetivo es necesario que el personal de Claro esté capacitado, para trasmitir esta
informacidn a sus clientes. Por citar un caso el de la television satelital que es un nuevo
producto ofrecido para satisfacer las necesidades del negocio u hogar con programacion
internacional. Primero la empresa invierte en tecnologia y ofrece paquetes variables de
canales, segundo la empresa debe brindar capacitaciones a sus empleados sobre estos
servicios. Como es natural todo producto nuevo viene acompaiiado de preguntas sobre
cémo ingresar la solicitud, como escoger los canales adecuados, que tipo de
decodificadores se requiere, como agendar para que el técnico visite el domicilio del
cliente, todo esto debe estar claro para evitar errores operativos. Toda esta informacién es
enviada por correo electrénico pero para profundizar el estudio se implant6 la capacitacion
directa.

También se presentan nuevos desafios para la empresa cuando la competencia
presta los mismos servicios a un costo mas inferior o con otros beneficios superiores a los

de Claro. Es alli donde el departamento comercial lanza nuevas promociones y servicios



25

para el cliente, y se procede a enviar dicha informacion relevante, comunicando los
cambios implementados en el sistema a fin de brindar un mejor servicio y poder
comercializar los productos de mejor manera y como se ha dicho como medio de
comunicacion utiliza el correo electronico para trasmitir estas modificaciones.

En nuestro estudio se ha identificado que el personal de Claro no esta leyendo los
correos internos con un entendimiento profundo, dejando de prestar atencion a los
contenidos a lo que podria sumarse también la falta de tiempo para leer. Los empleados al
desconocer de los nuevos servicios y productos bajan su rendimiento y se incrementan los
errores operativos que ocasionan retrasos, bajando la calidad en el servicio, perdiendo
clientes lo que perjudica notablemente a la empresa en su productividad e ingresos.

De la misma manera se pudo observar que la mayor parte de los ejecutivos de
servicio al cliente tienen poco tiempo para leer sus correos porque sus ocupaciones no les
permiten porque su prioridad esta en atender al pablico con tramites, ofertas comerciales y
servicios.

También se observé que los empleados al desconocer de un tema en particular
tenian que levantarse de sus estaciones de trabajo para preguntar a uno de sus comparieros
lo que ocasiona pérdida de tiempo para el cliente y retrasos para la producciéon comercial.

Cuando un asesor comercial desconoce de los nuevos cambios implementados en el
sistema 0 no cuenta con los suficientes conocimientos o no sabe cémo proceder en dicha
transaccion operacional da como resultado los errores operativos. Las notificaciones de
estos llegan al asesor posterior y es notificado por el departamento de calidad y por el jefe
inmediato. Se puede llegar a levantarse un llamado de atencion e incidencia negativa para
el empleado al no presentar la justificacion respectiva. Como asesor no hay justificaciones

el indicar que no conocia de los nuevos cambios implementados en los productos y
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servicios, ya que es obligacion del empleado mantenerse informado porque es parte de sus
funciones estar capacitado. Por citar otro caso de facturacion de un equipo con diferente
codigo implementado en guia comercial vigente perjudica notablemente a la empresa en
sus ingresos. Se puede entregar el equipo al cliente, tanto el asesor como el cliente no
percibe del error es ese momento pero como se ha dicho luego aparece este error operativo.

Todo esto se podria corregir si el asesor recibe una buena capacitacion directa en
un principio donde aclare todas sus dudas e inquietudes de los cambios implementados.
Normalmente durante el mes existen varios cambios en los procedimientos y promociones
lo cual permiten al cliente tener mayores opciones de servicio pero para ello el asesor debe
conocer a perfeccion sobre los beneficios y servicios que tiene la empresa a fin de
trasmitirlo con seguridad al cliente.

Los asesores por lo general deberian estar en la estacion de trabajo por lo menos
unos veinte minutos antes de su jornada laboral para leer dicha informacién pero casi la
mayoria de ejecutivos llega tarde con cinco minutos antes de su jornada laboral, por lo que
no le permite revisar con profundidad sus correos, sino que realiza solo una breve lectura
de los mismos. Al aparecer dudas sobre el producto no hay nadie que pueda aclararlas en
ese momento es por ello de la necesidad de tener un tiempo adicional para capacitar al
personal directamente para que conozcan de las modificaciones y cambios implementados
en el sistema y productos.

Es por ello que para el estudio se realiz6 una encuesta a los 14 empleados de Claro
del centro Historico, de la ciudad de Quito, la misma que estd compuesta de dos preguntas
simples con los siguientes cuestionamientos:

Pregunta uno:
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¢ Conoce usted si habia algun correo electronico en esta semana indicando cambios:

en los procesos, comercial o productos?

SI() NO ()
Tabla 1
Criterio Frecuencia Porcentaje
Sl 10 71 %
NO 4 29 %
TOTAL.: 14 100 %

Fuente: Total de empleados de Claro del centro histérico. Autor: (2014)

12

10 ~

SI

NO

H Series1

Figura 1. Total de empleados de Claro del centro Histdrico. Fuente: Autor (2014)

Interpretacion:

Del total de empleados de Claro del centro historico diez indicaron que si conocian

de los cambios en los procesos, que se informaron por medio del correo electronico, pero

cuatro indicaron desconocer. Es decir que el 29% de los empleados no revisan sus correos

electrénicos o no supieron leer con entendimiento el mensaje que contenia. A la
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interrogante formulada el 71% indicaron que a través del correo electronico conocen de
los cambios: en los procesos, comercial o productos.

Anélisis:

Los investigados indicaron que solo diez conocian de los cambios en los procesos,
que se informaron por medio del correo electronico y cuatro de los empleados no revisan
en efecto sus correos electronicos o no supieron leer con entendimiento el mensaje que
contenia, es alli donde aparecen los errores operativos ya que es obligacion del empleado
revisar con frecuencia los correos electronicos en su contenido y de esta manera contribuir
a mejorar la atencién en servicio y calidad. Es alli donde viene la intervencion con la
capacitacion directa.

Pregunta dos:

¢ Cuales fueron los ultimos cambios implementados en los procesos, comerciales o

productos en esta semana?

Tabla 2.
Criterio Frecuencia Porcentaje
Llenaron comentarios 8 57 %
Dejaron en blanco 6 43 %
TOTAL.: 14 100 %

Fuente: Total de empleados de Claro del centro histérico. Autor: (2014)
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Llenaron comentarios Dejaron en blanco

Figura 1. Total de empleados de Claro del centro Historico. Fuente: Autor (2014)

Interpretacion:

A la interrogante formulada el 57% Ilenaron los comentarios acerca de los cambios
implementados en los procesos, comerciales o productos en esta semana y a su vez el 43%
dejaron en blanco la respuesta.

Anélisis:

Como esta es una pregunta abierta, el empleado ya no tenia opcion de contestar si 0
no, sSino gue tenia un espacio para registrar sus comentarios y saber si exactamente
recordaba la informacion de los cual sacamos la siguiente conclusién: seis de los
empleados de Claro del centro histdrico dejaron en blanco sin ningin comentario del total
de catorce, lo que quiere decir que el 43% no conoce de algiin cambio implementado en los
procesos, incrementando las posibilidades de cometer errores operativos. Por otra parte
ocho del total de empleados indico si conocer de los cambios implementados en los
procesos es decir un 57% pero ninguno de los empleados se supo manifestar
uniformemente o casi parecido en las respuestas sino que fueron llenadas con diferentes

temas o respuestas.
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Esto no puede ayudar a llegar a una conclusion que casi ninguno de los empleados
comprende en su plenitud los correos electronicos que le llegan diariamente o no prestan
atencion a la informacion que contienen.

Luego de tener este resultado se implemento la capacitacion directa de una
capacitacion por semanal, al concluir nuestro estudio sumamos ocho capacitaciones
directas de los temas tratados en cada semana por correo electronico.

Para ello se buscd dentro de los asesores a una persona para trasmitir la
informacion directamente haciendo un resumen de los cambios efectuados, informacion
enviada por correo electrénico. Dentro de la empresa se empez0 a realizar estas reuniones
semanalmente durante los dos meses de duracion del estudio a fin de poder trasmitir la
informacidn y aclarar todas las dudas que se presentaban sobre las modificaciones de
productos y servicio en el manejo de los procesos. Esto permitio centrarse en temas
importantes que eran desconocidos por la mayoria y trasmitidos en la reunion, lo cual
fortalecié al equipo de trabajo.

Luego de la implementacion del estudio se realiz6 una entrevista al jefe de agencia
para obtener resultados de la implementacién de la capacitacion directa y se llegaron a los
siguientes resultados:

Se evidencio un gran resultado al minimizarse la cantidad de errores operativos que
se presentaban al desconocer de los cambios implementados en el sistema y los productos.
Los empleados se sintieron satisfechos con la implementacién de la metodologia de
capacitacion directa al hacer un resumen semanal de los correos.

No se tiene el dato exacto en la cantidad de errores operativos previo al estudio

pero se puede indicar que se bajo en niveles de errores, lo que mejoro el clima laboral por
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la confianza que sentian los empleados al realizar las transacciones al ofrecer un nuevo
producto al cliente.

De la misma manera el jefe de agencia no supo manifestar que se mejoré como
agencia en productividad. Lo que concluimos que si se logro los propositos de nuestro
estudio que era de capacitar al personal directamente a fin de minimizar la cantidad de

errores operativos presentado en el periodo previo al estudio.

Importancia del estudio

Potencialmente este estudio podria contribuir a las empresas privadas para mejorar
y hacer correctivos en temas de capacitacion ya que con el estudio vamos a tener datos
sobre la necesidad de brindar retroalimentacion a los empleados por medio de charlas y
capacitacion directa.

Los beneficios dentro de la empresa Claro es tener nuevas alternativas para
capacitar a su personal y no solo a través del correo electronico. Este estudio nos permitira
entender con mas claridad, si realmente la informacion enviada por correo electronico es
un medio efectivo para capacitar al personal o se podria realizar la capacitacion directa en
su lugar. Con el estudio se confirma que una retroalimentacion directa es recomendable
porque ayuda a reafirmar los conocimientos y también despeja las dudas que puedan surgir

en una capacitacion directa.

Resumen de sesgos del autor

El investigador reconoce que podria haber varios sesgos en la aplicacion del
estudio e investigacion. Principalmente porque el autor ha tenido experiencia es servicio al
cliente y labora en la misma empresa de estudio. Por otro lado, en el marco teorico se

utilizaron fuentes confiables pero que tiene méas de diez afios de publicacion. Se reconoce
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que se pudo haber buscado fuentes més actuales sobre el tema de capacitacion o de
publicaciones internas de la empresa.

Otros posibles sesgos del autor se trataran de las limitaciones del estudio, ya que no
fue facil obtener informacion de los empleados ya que se encontraban en su jornada diaria

de trabajo.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

Respuesta a la pregunta de investigacion

Se puede manifestar que la capacitacion directa en la actualizacion de procesos
influye en la cantidad de errores operativos en el centro de atencion al cliente de Claro de

la agencia centro histérico.

Limitaciones del estudio

El estudio realizado presenta limitaciones en varios aspectos, una limitacion
importante es el nimero de participantes y la concentracién Unicamente en la agencia del
centro histérico. Por otro lado, el poco tiempo que se pudo intervenir para dar resultados a
la investigacion, de tan solo dos meses limitando asi un andlisis mas profundo de como
influye la capacitacion directa hacia el personal.

El investigador reconoce que no se conoce la cantidad de errores operativos antes
del estudio y luego del estudio por ser una informacion confidencial para la empresa la
cual se nos limitd conocerla, pero la entrevista realizada con el jefe de agencia se evidencio
una notable mejora y minimizacién de errores operativos.

Otra limitacion es que los datos recolectados contienen poca informacion, ya que se
basa en dos preguntas una cerrada y una abierta, para obtener mejores respuestas para
nuestro estudio se hubieran extendido otras preguntas mas profundas y detalladas. De la
misma manera no fue facil acceder a la informacion de la empresa por el poco tiempo que

tiene el personal para atender este tipo de requerimientos.

Recomendaciones para futuros estudios

Para proximas investigaciones se debera averiguar si existen otras maneras de

capacitar al personal a fin de que se efectiva y eliminar por completo los errores
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operativos. La recomendacion para estudios futuros seria hacer una investigacion mas

extensa para obtener resultados mas exactos sobre la capacitacion en el personal.

Resumen general

El presente estudio ha tenido como finalidad el comprobar la efectividad de la
capacitacion en una empresa privada. Se pretende mejorar las herramientas de
retroalimentacion al personal. De la misma manera se concluyo que la mayoria de
empleados no revisa o lee los correos electronicos que la empresa envia por falta de tiempo
e interés, lo que ocasiona gran cantidad de errores operativos.

Por medio del estudio se llegd a obtener datos que nos ayudan a concluir que luego
de capacitar al personal de forma directa se minimizaron la cantidad de errores operativos
ya que esto ayudaba para que el personal esté capacitado en los cambios implementados en
los procesos.

Una retroalimentacion efectiva por parte de personal calificado y capacitado da
como resultado un mejor rendimiento y productividad en un empleado. La capacitacion
continua ayuda a refrescar los conocimientos, a estar mejor preparado en aportar en la
empresa.

En la actualidad la capacitacion es la respuesta a la necesidad que tienen las
empresas o instituciones de contar con un personal calificado y productivo. Actualizar los
conocimientos con nuevas técnicas y métodos de trabajo que garanticen eficacia para las
empresas u organizaciones, debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo

personal y profesional de los individuos.
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ANEXOS:

Al jefe de agencia se le preguntd lo siguiente:

¢Cree usted que es una buena herramienta de retroalimentar al personal por medio
de la capacitacion directa?

La mejor forma de poder capacitar al personal es haciéndolo directamente con el
personal ya que la informacion electronico, es un medio informativo que no va despejar
dudas.

¢Qué informacidn cree usted que se debe enviar por correo electrénico?

Yo creo que el correo electronico es un medio de comunicacion para guardar
informacion y como respaldo de la transacciones de los empleados , mas no creo que sea
una manera de capacitar ya que la mayoria de empleados no lee la informacion, porque se
dedica todo el dia a la atencion del cliente o tiene otras ocupaciones. Y si lo lee va ser
brevemente y no profundamente. Y cémo dije nos e puede contestar las dudas o preguntas
que tenga en ese momento. Entonces yo lo veo de esa manera que el correo es una manera
enviar y guardar informacién relevante mas no un medio de capacitar al personal.

¢Cree usted que ha mejorado el personal a su cargo, al minimizar los errores
operativos luego de una capacitacion directa?

Si en efecto se han reducido los errores operativos pero esa informacion se la
maneja confidencial con cada empleado. Pero si le puedo indicar que luego de haber
implementado la capacitacion directa los empleados ya saben como proceder en sus
transacciones y funciones lo que ha ocasionado gque tengan menos errores operativos como

agencia con la tendencia a desaparecer.
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Tendriamos que ver luego a futuro con mas detenimiento con el trascurso de los
meses. Ya que dos meses de estudio es muy poco, pero si estoy viendo buenos resultados.

¢ Qué sugerencias haria usted para que se pueda mejorar en temas de capacitacion?

Yo creo que la mejor manera de mantener al personal capacitado es este tipo de
reuniones semanales para darles a conocer de las novedades y cambios. De la misma
manera se aprovecha ese tiempo para conocer mejor a los colaboradores y despejar sus
dudas e inquietudes y complementarnos como un verdadero trabajo en equipo, esto ha
ayudado a mantener un buen clima laboral en esta oficina.

En estas reuniones se puede aprovechar para sacar conclusiones y lineamentos de
las politicas de la empresa lo cual ayuda a refrescar a todos en conocimiento.

Lo que se puede sugerir es implementar videos de motivacion y superacion
personal y le agradezco a usted por preocuparse y darse el tiempo de realizar este analisis
que se lo va venir implementando en la agencia y replicar en los otros centros de atencion

al cliente Claro.



ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacidn realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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Pregunta 1

¢Conoce usted si habia algtn correo electrénico en esta semana indicando cambios: en los
procesos, comercial o productos? (marca con x)
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Pregunta 2

¢Cudles fueron los Ultimos cambios implementados en los procesos, comerciales o productos en
esta semana y de que se trataban?
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacidn realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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Pregunta 1.- Habia algin correo electrénico sobre cambios de procesos? (marca con x)
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Pregunta 2.- Cuales fueron los dltimos cambios implementados en eare proceso?
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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Pregunta 1.- Habia algun correo electrénico sobre cambios de procesos? (marca con x)

Sl NO

Pregunta 2.- Cuales fueron los Ultimos cambios implementados en este proceso?
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacidn realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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Pregunta 1.- Habia algin correo electrénico sobre cambios de procesos? (marca con x)
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Pregunta 2.- Cuales fueron los ultimos cambios implementados en este proceso?
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARQO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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Meses dentro de la empresa:...;.l?.-.........

Pregunta 1.- Habia algun correo electrénico sobre cambios de procesos? (marca con x)

Pregunta 2.- Cuales fueron los ultimos cambios implementados en este proceso?
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacion realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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Pregunta 1.- Habia algiin correo electronico sobre cambios de procesos? (marca con x)
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Pregunta 2.- Cuales fueron los Ultimos cambios implementados en este proceso?
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.

Pregunta 1

¢Conoce usted si habia algun correo electrénico en esta semana indicando cambios: en los
procesos, comercial o productos? (marca con x)

Sl NO
Pregunta 2

¢ Cuéles fueron los tltimos cambios implementados en los procesos, comerciales o productos en
esta semana y de que se trataban?
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.
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Pregunta 1

¢Conoce usted si habia algun correo electrénico en esta semana indicando cambios: en los
procesos, comercial o productos? (marca con x)
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Pregunta 2

¢Cuadles fueron los ultimos cambios implementados en los procesos, comerciales o productos en
esta semana y de que se trataban?

Firrr;%yiorizacién:
Y-

I
a: |¥Bload e S




ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.

GéNErot.. XernER L.

Pregunta 1

¢Conoce usted si habia algtin correo electrénico en esta semana indicando cambios: en los
procesos, comercial o productos? (marca con x)

Pregunta 2

¢Cudles fueron los tltimos cambios implementados en los procesos, comerciales o productos en

esta semana y de que se trataban?

% naeeeads - dobewen  hacede o &)\ vaols 'lf—'\ woldole  &e vevtas

J

v g oy Jet Yoo evtr enen,
J" Q

Cl: P4 ).
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.

—

Generok
Cargor ASESOR SAC . Edadi 2L ANCS

| s
Meses dentro de la empresa:......i’.’...f'....t?J £5 .

Pregunta 1.- Habfa algtin correo electrénico sobre cambios de procesos? (marca con x)

Sl NO

Pregunta 2.- Cuales fueron los ltimos cambios implementados en este proceso?

Firma de Autorizacidn:
0,0
SEA ‘)\f ;

-

&) Ge g so
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.

Género:.. Teme"‘ﬂo

Cargn:...lf‘}..

Meses dentro de la empresa:.....!.*.?ﬁ.:......

e, Revoo M Clele pag, 36 Smos-

Pregunta 1.- Habia algn correo electrénico sobre cambios de procesos? (marca con x)

S NO

Pregunta 2.- Cuales fueron los Gltimos cambios implementados en este proceso?

Firma de Autorizacion:

cl: “-,»}‘L‘f’_’)’&B")J—.‘S_
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.

Cargo: /&3’95‘7’/ Edad: Zl//

Meses dentro de la empresa:..... / & e

Pregunta 1

¢Conoce usted si habia algin correo electrénico en esta semana indicando cambios: en los
procesos, comercial o productos? (marca con x)

S| NO

1A

Pregunta 2

;Cuéles fueron los dltimos cambios implementados en los procesos, comerciales o productos en
esta semana y de que se trataban?




ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.

.

Stk
Cargo:......, i Edad: D7

Género:

Meses dentro de la empresa:......“...Z.......

Pregunta 1

¢Conoce usted si habfa algtn correo electrénico en esta semana indicando cambios: en los
procesos, comercial o productos? (marca con x)

S| [®)

Pregunta 2

¢Cudles fueron los tltimos cambios implementados en los procesos, comerciales o productos en
est. ana y de que se trataban?

60//3/49 é‘,?‘/;/ 23 7[&\, oA %; / Céf 7{»;,\/\, «

V4 ’ i
ct: //(;c{ Y39 7F=

— —
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ENCUESTA CENTRO ATENCION AL CLIENTE CLARO — CENTRO HISTORICO.

Por medio de la presente autorizo al Sr. Juan Carlos Llumipanta, para los fines pertinentes a utilizar
dicha informacién realizada en encuesta para proyecto de tesis en Universidad.

Género:.. Teme"‘ﬂo

Cargn:...lf‘}..

Meses dentro de la empresa:.....!.*.?ﬁ.:......

e, Revoo M Clele pag, 36 Smos-

Pregunta 1.- Habia algin correo electrénico sobre cambios de procesos? (marca con x)

S NO

Pregunta 2.- Cuales fueron los Gltimos cambios implementados en este proceso?

Firma de Autorizacion:

cl: “-,»}‘L‘f’_’)’&B")J—.‘S_
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