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Introduccion

El presente trabajo, esta basado en la investigacion de la Evaluacion del servicio
al cliente implementada por CTE, S.A. DE C.V. Claro en el sector Pymes. Tiene como
finalidad evidenciar si el servicio al cliente que brinda a cierta categoria es de
satisfaccion o necesita mejoras, se evaluara la percepcion del cliente y asi tomar
conciencia. Los resultados del presente estudio serviran para generar las
recomendaciones necesarias Yy llevarla a las practicas para poder dominar un mundo
moderno que exige una buena atencion. Es fundamental que toda empresa tenga el

personal adecuado y altamente capacitado para brindar una buena atencién.

El capitulo uno contiene los antecedentes de la empresa, el planteamiento del
problema, enunciado del problema, los objetivos, la justificacion dela investigacion y las
delimitaciones. En el capitulo dos encontramos la conceptualizacion de la investigacion,
la clasificacion de pymes, y las dimensiones del servicio al cliente segin el método

servqual.

En el capitulo tres se detalla la metodologia y los instrumentos que se utilizaran,
se determina el universo de la poblacion para sacar la muestra que se tomara para
realizar la investigacion. El capitulo cuatro nos muestra la tabulacion y el andlisis de
resultados, en el capitulo cinco encontramos las conclusiones y recomendaciones para la

empresa CTE S.A DE C.V claro.



Capitulo |

Planteamiento del Problema

1.1 Antecedentes

Las empresas de telecomunicaciones en nuestro pais se han desarrollado a través

de los tiempos en sus diferentes categorias.

Claro es una marca de servicios de comunicaciones latinoamericano, propiedad de la
empresa mexicana América Movil y que, junto a Telmex, Telcel y Telesites, es

controlada por el Grupo Carso, cuyo accionista mayoritario es Carlos Slim.

La marca «Claro» fue creada 2003 en Brasil por la fusion de los operadores propiedad
de América Movil. De manera global, esta empresa cuenta con cerca de 262 millones de
clientes inalambricos, 30 millones de lineas fijas, 17 millones de accesos de banda ancha

y 16 millones de abonados de TV por cable.

En El Salvador, la fusion se da en 2004 cuando Telmex adquiere las acciones de CTE
Telecom, que era la empresa de telefonia lider en el pais, y que afios atras adquiriera la
firma francesa France Telecom. EI cambio de nombre se realiz en 2006 en un principio
unicamente en el servicio de telefonia mévil y entra con la camparia "Claro que tienes
mas"”, los servicios de telefonia fija, publica e Internet seguian denominandose como

"Telecom".



Es hasta 2009 que la empresa cambia totalmente su nombre comercial a Claro El
Salvador, y todos sus servicios pasan a identificarse con ese nombre. Su registro pasa a

CTE,S.A.de C.V.

En la actualidad los clientes han ido evolucionando de manera constante y las
exigencias se hacen cada vez mas presente dentro de los servicios de las compafiias de

telecomunicaciones.

Claro segmenta a sus clientes en dos grandes categorias residencial y corporativo, en
este Gltimo rubro encontramos el sector pymes, que abarca un porcentaje del 23% de

clientes dentro de la empresa'y que merece un buen servicio al cliente.

Segun la fuente Intracom Claro la Division Corporativa trabaja constantemente bajo los

siguientes esquemas:

Desarrollar soluciones de comunicacion apegadas a las necesidades de cada cliente.

Ofrecer servicios y productos que ayuden a aumentar la productividad y eficiencia de

nuestros clientes empresariales.

Volverse un socio indispensable en el desarrollo de las operaciones empresariales de

nuestros clientes.

Claro ofrece una variedad de servicios corporativos en el sector pymes que abarcan:

-Servicios de Voz

-Servicios de datos



-Servicios de Internet.

-Servicios de camaras.

-Servicios de Fijos.

Los clientes en el sector pymes se caracterizan por:

» Los ingresos reflejados en sus declaraciones de IVA.

» El monto de facturacion que paga o desea adquirir servicios con un promedio de
$60 a $150 mensuales.

» La cantidad de productos.

» El tipo de producto que solicita.

El sector pymes cuenta con soporte y dos centros de atencion al cliente, ubicados en

Centro comercial la joya y Paseo General Escaldn.

Basandose en los antecedentes de la empresa, y como estan conformadas sus areas de
servicios clasificadas de un afio a la actualidad, nos enfocamos en el sector Pymes, que
hasta la fecha no ha realizado un estudio constante de servicio al cliente para saber si

hay una mejora o una deficiencia en su calidad de servicio.

1.1.1 Enunciado del problema

¢De qué manera el servicio al cliente brindado por la empresa CTE, S.A. de C.V.

Claro incide en la satisfaccion de los clientes del sector pymes?



1.1.2 Objetivos

1.1.3 Objetivo general:

Evaluar si el servicio al cliente que brinda CTE, S.A DE C.V Claro cumple con las

expectativas del cliente del sector Pymes.

1.1.4 Objetivos especificos:

Evaluar la percepcion de los servicios que CTE S.A DE C.V ofrece al sector

pyme, si cumplen con lo prometido.

Evaluar si el tiempo de respuesta del servicio brindado por CTE, S.A DE S.V

Claro cumple con las expectativas del cliente en el sector Pymes.

Determinar el conocimiento de procesos de los empleados de la empresa CTE,

S.A DE S.V Claro hacia los clientes del sector pymes.

Evaluar si la presentacién del personal e instalaciones de las agencias Claro la Joya

y Paseo, son las adecuadas para brindar una buena atencion al cliente en este sector.

1.1.5 Justificacion

Actualmente el servicio al cliente es fundamental para el desempefio de las

empresas de telecomunicaciones en el pais, tienden a ser mas competitivos en un

mercado especifico. El desarrollo que se brinda de servicio ayuda a conquistar nuevos



mercados, garantizar la fidelidad del cliente y tener una lealtad sobre la marca.

Con esta investigacion se pretende presentar y evidenciar la importancia del servicio al
cliente en el sector pymes, beneficiando a la empresa CTE S.A DE C.V Claro y que

pueda servir en un futuro para la toma de decisiones en los siguientes rubros.

Mejorar sus tiempos de respuesta para resolucion al cliente.

Mejorar indices de retencién al cliente.

Capacitacién constante para mejora de servicio al cliente.

Fidelizar sus clientes.

1.1.6 Limitaciones

1.1.7 Limitaciones de estudio

Delimitacidn tedrica: La investigacion se realiza bajo una adaptacién del modelo
Servqual y se basa en cinco dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles.

Limitacion Espacial: se realizara en las agencias corporativas de CTE, S.A DE
C.V Claro la Joya y Paseo para el sector Pymes, que abarca los clientes que estan

registrados en area metropolitana de San Salvador.

Limitacion temporal: Se realiza desde 07 de Febrero hasta 23 de Junio de 2018.
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Marco Teodrico

2.1 Servicio al Cliente

En los Gltimos afios el servicio al cliente ha venido evolucionando de una forma
acelerada, todas las empresas estan a la vanguardia de lo que sucede a sus alrededores,

el cliente es lo mas importante.

CTE S.A DE C.V Claro busca ofrecer un servicio de calidad para crear confianza y
credibilidad. El enfoque de la investigacion son los clientes externos del Claro del sector

Pymes.

2.1.1 Conceptos de servicio al cliente

La definicion de servicio al cliente nos da una mejor claridad de lo que

significa para una empresa la importancia del cliente.

Couso (2005) sefala que el servicio al cliente son todas las actividades que ligan a la
empresa con sus clientes y este no es una decision optativa si no un elemento

imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el éxito o fracaso de esta.

Chritopher (1997) sefiala que el servicio al cliente implica actividades orientadas a una

tarea, que incluya interacciones con los cliente en persona, por medio de



telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe disefiar, desempefiar y comunicar

teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional.

Solano (2017) sefiala que brindar una respuesta clara en el momento que el cliente la
necesite es fundamental para toda empresa y los empleados deben colaborar en todo lo

posible para lograr la buena satisfaccion del cliente.

2.1.2 Concepto de servicio
Esta investigacion esta enfocada en el Servicio al cliente que ofrece la empresa
CTE S.A DE C.V Claro al sector pymes, por lo que es necesario conocer el significado

de la palabra Servicio.

Kotler (2002) sefiala que un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte

puede ofrecer a otra. Por lo tanto un servicio es esencialmente intangible.

Gosso (2010) sefiala el servicio como una accion utilitaria que satisface una necesidad

especifica de un cliente.

Zeithaml, Bitner, Gremler (2009) comentan que en términos simples que los servicios

son acciones, procesos y ejecuciones.

Podemos resumir en base a los conceptos citados anteriormente que el servicio es una
accion o proceso que busca satisfacer necesidades, sin ser un elemento tangible del que

se pueda tener propiedad.



2.1.3 Concepto de calidad del servicio al cliente

La calidad abarca las caracteristicas de un producto o servicio que influyen en la
capacidad para satisfacer necesidades de los clientes y el nivel de excelencia que la

empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a sus clientes.

Kotler (2002) sefiala la calidad como una totalidad de caracteristicas de un producto o
servicio que influyen en su capacidad para satisfacer necesidades explicitas o

implicitas.

Thomas, Bateman, Scott, Snell (2000) comentan que La calidad es la excelencia de su
producto o servicio, lo que incluye su atractivo, su falta de efectos, su confiabilidad y

durabilidad.

2.1.4 Concepto expectativa

Como sefiala Melara cuando el cliente piensa en contratar o adquirir un servicio
espera que se cumplan ciertas situaciones estas son las expectativas, creencias
relacionadas con la prestacion del servicio y que hay que conocerlas de lo contrario no

podemos satisfacerlas.

2.1.5 Concepto de percepcion

Como sefiala Métodos Publicitarios (2018) La percepcion es una de las variables
internas que explican el comportamiento del consumidor, la percepcion se entiende
como el proceso por medio del cual los individuos seleccionan, organizan e interpretan

los estimulos dentro de un panorama coherente y significativo del mundo.



2.1.6 Concepto de cliente

El cliente es el factor principal de todo negocio es por ello que toda organizacién
debe prestar mucha atencion, el éxito de una empresa radica en la demanda de sus

clientes siendo ellos los verdaderos protagonistas del desarrollo de una organizacion.

Claro debe de buscar entender y conocer a sus clientes para satisfacer sus necesidades

por medio de los servicios que ofrece.

Figueroa (2009) Autor del libro ¢Quién se llevo a Mi Cliente?, sefiala que El cliente es
aquella persona o empresa que realiza una operacion comercial, de un producto o
servicio que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o empresa estos son las
mas importantes en el negocio para los cuales se fabrican y comercializan dichos

productos y servicios.

Como sefiala Thompson Cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o
compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo,
para otra persona 0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal

por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Como sefiala Marketingdirecto.com Los clientes son las personas que demandan a una

empresa sus bienes o servicios.

Existen basicamente, tres tipos de clientes:



1. Clientes propiamente dichos o primarios: que son aquellas personas fisicas o juridicas
que adquieren directamente a la empresa los bienes y servicios que produce o distribuye
y, por lo tanto, son conocidos por la misma, siendo identificables en algunos casos;

pueden ser 0 no consumidores de los productos.

2. Clientes secundarios: Son personas fisicas o juridicas que adquieren los productos a
través de los clientes primarios o incluso de otros secundarios que no son conocidos, ni

por tanto identificables directamente, y que pueden ser o no consumidores.

3. Consumidores: Son aquellas personas que usan el producto, pudiendo ser clientes
primarios o secundarios 0 no serlo. Generalmente, no son conocidos ni identificables

directamente.

2.1.7 Dimensiones del servicio al cliente segin el Método Servqual

Para la investigacion que estamos realizando se utilizara las dimensiones del
modelo Servqual. Porque nos proporciona informacion detallada por medio de una

encuesta sobre:

» Opiniones del servicio al cliente.
» Comentarios y sugerencias de los clientes.
» Mejoras en ciertos factores.

» Impresiones y percepcion de los clientes sobre los empleados.

Este modelo es un instrumento de mejora y comparacion con otras organizaciones.

10



2.1.8 Definicion del Método Servqual

Zeithaml, Bitner, Gremler (2009) comentan que el modelo Servqual es una técnica de
investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del servicio,

conocer las expectativas y percepcion de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.

Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes,

conocer factores incontrolables e impredecibles de los clientes.

El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio:

» Fiabilidad: Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre
entregas, suministro del servicio, solucién de problemas y fijacion de precios.

» Seguridad: Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidad para
inspirar credibilidad y confianza.

» Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

» Capacidad de respuesta: Voluntad para dar respuesta y ayudar a los clientes,
hacerlo con suficiente velocidad.

» Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las empresas
a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o

adaptado al gusto del cliente.
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2.2 Concepto de Marketing

Kotler (2002) sefiala que el marketing como la clave para que una organizacion alcance
sus metas siendo mas eficaz que sus competidores en cuanto a crear, entregar y

comunicar valor a los clientes de sus mercados meta.

Bilancio (2008) sefiala que marketing es el proceso por el que las empresas crean valor
para los clientes y construyen fuertes relaciones con ellos, con el propdsito de obtener a

cambio, valor procedente de dichos clientes.

Bilancio (2008) sefiala que sin marketing, no existiria la posibilidad de alcanzar la razon

de ser de los humanos: Ser unicos y diferentes.

Ortiz (2017) sefiala que el marketing se debe focalizar en el cliente, la relacion con este
tiene un inicio y nunca debe tener un final, es una constante que debe tener coherencia y
para ello nuestra oferta debe ser clara y entendible, no debe ser repetitiva, debe contener
aspectos inmejorables y representar para el cliente una experiencia que nunca olvidara y

permanecera siempre en su mente y en su corazon.

Un aspecto importante para el marketing es la investigacion, la cual se debe realizar
siempre, se debe monitorear cada accién para identificar cambios en nuestros clientes.

La investigacidn nos entrega la formula con las acciones detalladas.
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2.2.1 Concepto marketing de servicios

Como sefiala Thompson marketing de servicios es una rama del marketing que
se especializa en una categoria de productos, los servicios, que apuntan a satisfacer

ciertas necesidades o deseos del mercado.

Un aspecto muy importante a considerar, es que el marketing de servicios toma en
cuenta las cuatro caracteristicas basicas que tienen los servicios para tomar decisiones
relacionadas con su mix de marketing (producto, plaza, precio y promocion). Estas

caracteristicas son:

1) Intangibilidad: es decir, que los servicios no se pueden experimentar por los sentidos

antes de su compra, por ejemplo, tocandolos.

2) Inseparabilidad: esto significa que los servicios se producen y consumen
simultaneamente, por ello tanto el suministrador como el cliente afectan el resultado

final del servicio.

3) Variabilidad: que los servicios son variables porque dependen de quién los suministre,

cuando y donde.

4) Caracter perecedero: significa que los servicios no se pueden almacenar.

Kotler (2007) sefiala que la naturaleza del marketing, que este se funda en tres creencias:
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» Toda la planeacion y las porciones han de orientarse al cliente. Es decir tanto la
organizacion como los empleados han de procurar ante todo averiguar y atender
las necesidades de él.

» Todas las actividades mercadoldgicas deben de coordinarse. Esto significan que
sus diversos aspectos (planeacion del producto, fijacion de precios, distribucion y
promocion, personas que atienden al cliente, procesos que hagan que la
experiencia del cliente sea la mejor posible, presencia fisica el neuromarketing).

» Un marketing orientado al cliente y coordinado es esencial para alcanzar los

objetivos del desempefio organizacional.

Segun (ecommerce) el marketing de servicios tipicamente se refiere al que se realiza al
ofrecer servicios de negocios a consumidores Yy de negocios a negocios, asi como en
areas tales como servicios de telecomunicaciones, servicios financieros, todo tipo de
servicios de hospitalidad, servicios de renta de autos, viajes, salud y servicios

profesionales.

El marketing de servicios tiene 3 componentes principales:

> Marketing externo. El que realiza la empresa hacia los clientes cuando promueve
lo que su servicio busca ofrecerles.

> Marketing interno. El que ocurre de la empresa a sus empleados, es decir, las
herramientas que la compafiia les da para habilitarlos a ofrecer la promesa que

promueven a los clientes.
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> Marketing interactivo. De los empleados a los clientes, es decir, entregar lo que

ofrece su servicio a los clientes.

2.2.2 Marketing mix

El marketing mix es fundamental para tener un buen servicio al cliente dentro de una
organizacion, si la Empresa CTE, S.A DE C.V. Claro cuenta con el precio correcto, el
producto o servicio de calidad el lugar correcto y las promociones que el cliente

necesita, estos estaran satisfechos y asi se mantendran fieles a la compafiia.

Cuando se conoce tanto al cliente como al mercado actual, se puede disefiar una
estrategia de marketing enfocada al cliente. Para ello, son indispensables las 7 “P” del

mix de marketing.

» Producto: todo lo que constituye una oferta que responde a una necesidad en el
mercado, es decir, un producto puede ser un objeto fisico o un servicio
introducido en el mercado para satisfacer un deseo o una necesidad tras la
compra 0 uso.

» Precio: es la suma de dinero que el consumidor debe gastarse para adquirir el
producto la politica de precios comprende las nociones de precio fijo,
descuentos, modalidades de pago y créditos.

» Plaza: Estructura interna o externa que permite establecer el vinculo fisico entre
la empresa y sus mercados para permitir la compra de sus productos o servicios.

» Promocion: tiene que captar la atencion, ser atractiva, enviar un mensaje
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coherente y consistente, y sobre todo decirle al cliente potencial cuales son los
beneficios de elegir su producto o servicio frente al de la competencia.

» Evidencia fisica: al cliente que visita la empresa le gusta un lugar acogedor,
limpio, organizado, luminoso, etc., seguramente estas pruebas fisicas
transmitiran una mayor confianza y tranquilidad al cliente.

» Personas: Toda aquella persona de la empresa, que entre en contacto con
clientes, proveedores 0 con sus propios comparieros dejara una huella.

» Procesos: hablar de proceso se deben tener en cuenta los tiempos de espera en
responder un email o en efectuar una Ilamada, el tipo de informacion que se les
ofrece de acuerdo a la solicitud que efectla, el buen trato dispensado por el

personal que esta en relacién con los clientes.

2.3 Clasificacion de las Empresas PYMES
Pymes: Son las iniciales de pequefias y medianas empresas que emplean hasta 100
trabajadores que aportan un papel fundamental para el desarrollo de la economia

nacional.

Segun la (Siget, 2014) en El Salvador, frente a la falta de empleo y bajos ingresos, gran
parte de la poblacién se ha visto obligada a crear sus propias formas de generacion de

ingresos, formando por su cuenta y riesgo.

Segun (Conamype, 2016) En Centro América el 95% de las empresas regionales son

micro, pequefa, y medianas empresas, el 54% de estas generan empleo.
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EL Salvador tiene mas de medio millon de micros, pequefias y mediana empresas
(Pymes) Se calculan que emplean al 66% de la poblacion econémicamente activa y
aportan al 44%del producto interno bruto (PIB). Emplean hasta 100 trabajadores y
tienen un papel fundamental para el desarrollo de la economia nacional. En el acelerado
crecimiento los sectores que aportaron al crecimiento del PIB fueron comercios,
restaurantes y hoteles, y los que estan en crecimiento transporte, comunicaciones,

agropecuario.

No existe un concepto universal sobre la clasificacion del tamafio de las empresas. Esto
es un criterio de cada pais. En el Salvador el Banco Central de Reserva Clasifica el

tamafo de las empresas segun lo establece MIPYMES.

Cuadro No. 1

Definicién de Banco Central de Reserva de El Salvador

Empleados Activos
Pequefia Empresa 11a50 Inferior a $85,714.28
Mediana Empresa 51a100 No excede a $228,571.42

Las empresas pymes a nivel mundial estan tomando un gran auge y El Salvador
no es la excepcion, gracias a flexibles esquemas de inversion para mejor adaptacion a
nuevas formas de hacer negocios y adaptarse al cambio tecnoldgico. En Centroamérica

este sector registran 45,000 en el Salvador.
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En cada pais, el 95 % o mas del parque empresarial estan compuesto sector

Pymes.

Las pymes en nuestro pais, saben que no pueden quedarse atrds a la hora de la
innovacion tecnoldgica, aunque muchas veces la teoria choca contra sus presupuestos
siete de cada diez compafiias tiene muy en cuenta el precio a la hora de contratar

servicios de conectividad.

De acuerdo a los resultados de la investigacion, el 87%de las pymes cuenta con una
conexidn de Internet corporativa, mientras que el 73% contrata servicios de telefonia fija
y el 65% de telefonia celular .completan el ranking de los servicios m&s demandados en

telefonia.

En el momento de elegir entre los cuatro operadores de telefonia en nuestro pais, se
destaca que estos sean especialistas en soluciones de conectividad, que tengan
trayectoria y experiencia en el mercado de telecomunicaciones focalizadas en el

segmento de pymes.

En caso de que el precio de los proveedores sea similar o el mismo, la definicion final
se orienta hacia aquel que muestre la mayor experiencia, mientras que también pesa la

calidad del servicio de postventa.

2.3.1 Historia de las pymes en la compafiia CTE S.A DE C.V Claro.
Segun la fuente interna: (Intracom) CTE S.A DE C.V Claro pymes nace en el

afio 2014 ante una gran demanda de clientes que no contaban con atencién personalizada
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y no estaban segmentadas, teniendo como objetivo identificar y tener un mayor control
de cada uno de ellos, satisfaciendo sus necesidades, cumpliendo expectativas, estudiar
como ganar mas clientes en este segmento y fidelizar los existentes brindando un mejor

servicio al cliente en este sector.

Se dividieron en dos grandes categorias: clientes residenciales y clientes corporativos,
guedando el sector pymes como una division del area corporativa ocupando el 23% de
participacion en el mercado, equivalente a un aproximado de 2000 clientes en la base de
datos existente a nivel nacional, esta informacion puede cambiar ya que el flujo de
clientes varia constantemente debido a las altas o bajas de sus servicios cada cierto
tiempo. Para esta categoria los servicios que ofrecen son limitados como linea fija, claro
tv, internet, y un maximo de 15 lineas con planes creados exclusivamente para este
segmento. Si se necesita mas servicios diferentes a los combos creados ya no estarian en
categoria pymes pasarian a otro segmento como gran empresa o gobierno, eso dependera
de como se ingrese la solicitud y bajo que categoria se le vendera al cliente, aplicando
las politicas y cumpliendo la clasificacion de las empresas, lo cual no tomaron en cuenta
los reclamos que estas limitacion podrian causar a futuro. En la actualidad la direccion
del servicio al cliente en el sector pymes de CTE S.A DE C.V Claro esta a cargo del

arquitecto Wilfredo Amaya.

Se llama sector pymes segin Claro a todas aquellas empresas que cuenten con un
capital minimo de $2000 y que sus empleados sean minimo cinco, maximo 100, y estén

registradas como categoria Pymes.
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2.4 Analisis Critico de la Investigacion

En la investigacion de campo realizada, segun el licenciado Walter Garcia
gerente de mercadeo determina que CTE, S.A. DE C.V Claro no cuenta con una
encuesta para sus clientes en el rubro corporativo y no pueden tener un dato confiable

de como es el servicio al cliente brindado a todas estas empresas.

Debido a lo antes expuesto se determina que es necesario una investigacion por
medio de una encuesta mas clara y enfocada al servicio al cliente en el sector pymes,

para tener una medicion més real y confiable para la empresa.

Existen solamente dos agencias corporativas que brindan atencion al cliente en el sector
pymes a nivel nacional no obstante al cliente se le limita en sus procesos porque en las
agencias no estan parametrizados ciertos tramites que permitan darle una solucién

inmediata y favorable al cliente, estos casos son

» Contrataciones
> Fidelizaciones

» Cambio de plan

Esto genera incomodidad para el cliente optando por solicitar la baja de los servicios y

evaluar otras compafiias.
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Capitulo 111

Metodologia

3.1 Metodologia de la Investigacion

Este capitulo contiene el detalle de la metodologia que se utiliz6 con el objetivo
de obtener la informacion necesaria para determinar el nivel de servicio al cliente que
CTE, S.A. DE C.V. Claro ofrece en el sector pymes. Se describen cada uno de los pasos
a seguir para la recopilacion de la informacion y se presenta el programa en el que se

trabajara para el andlisis de los datos obtenidos.

3.1.1 Método cuantitativo

El método seleccionado es el cuantitativo debido a que permite examinar
los datos de manera numérica, analiza diversos elementos que pueden ser medidos y
cuantificados. Toda la informacion se obtiene a base de muestras de la poblacion, que
seran 175 empresas que poseen servicios 0 productos con CTE, S.A DE C.V Claro,
calificadas como categoria Pymes y de estas se tomara una muestra para evaluar la
atencion al cliente que se les brinda en la actualidad.
Rosa (1995) sefiala que para que exista metodologia cuantitativa debe haber claridad
entre los elementos de investigacion desde donde se inicia hasta donde termina, el

abordaje de los datos es estatico, se le asigna significado numeérico.
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El método que se seleccionod para la investigacion es el cuantitativo porque permitio
realizar un analisis de forma numérica. Toda la informacion se obtuvo a base de
muestras de la poblacion que tiene participacion en el segmento pymes de CTE, S.A.
DE C.V. Claro, para que los resultados sean faciles de interpretar, con un determinado

nivel de error y nivel de confianza.

3.1.2 Tipo de investigacion

La investigacion es de forma descriptiva porque detallaremos los hallazgos,
encontrados para determinar el servicio al cliente que se le estd brindando al sector
pymes, y conocer si es de beneficio o si esta afectando a la empresa CTE, S.A. DE

C.V. Claro.

3.1.3 Investigacion descriptiva

Benassini (2009) sefiala que la investigacion descriptiva es aquella que busca definir con
claridad un objeto, el cual puede ser un mercado, una industria, una competencia, puntos
fuertes o debiles de empresas, algin medio de publicidad o un problema simple de
mercado. En una investigacion descriptiva, el equipo de trabajo buscara establecer el qué
esta ocurriendo, el como vamos y donde nos encontramos, sin preocuparse por el por
qué. Es el tipo de investigacion que genera datos de primera mano para realizar después

un analisis general y presentar un panorama del problema. Se aplicé en la investigacién
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cuando se analizan los resultados de las preguntas ya que eso permite tener un dato real

de lo que es el servicio al cliente en el sector pymes de CTE, S.A. DE C.V

3.1.4 Participantes en la investigacion

El universo de esta investigacion lo constituyen las ciento setenta y cinco
empresas del sector Pymes que visitan las agencias corporativas: Paseo y la Joya de la

empresa CTE, S.A. DE C.V. Claro, que poseen un servicio o producto.

Este sector solo cuenta con dos agencias para poder realizar todo tipo de tramite en este

segmento.

3.1.5 Método de la investigacion

Se utiliz6 el método probabilistico porque conocemos el universo de la
poblacion, se aplicé la formula finita para el calculo de la muestra, esta nos ayudd para
obtener una cantidad representativa y pasar los cuestionarios asi se obtiene la
informacion necesaria y presentar un panorama de la situacion que encontramos segun

los datos brindados por los encuestados.

3.1.6 Definicién muestreo probabilistico

Malhotra (2004) sefiala que el método probabilisticos son aquellos que se basan en el

principio de equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los individuos tienen

la misma probabilidad de ser elegidos para formar parte de una muestra v,
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consiguientemente, todas las posibles muestras de tamafio no tienen la misma
probabilidad de ser elegidas. Sélo estos metodos de muestreo probabilisticos nos
aseguran la representatividad de la muestra extraida y son, por tanto, los mas

recomendables.

3.1.7 Formula para el calculo de la muestra

n=Z>xpxqxN

(N-1) &® + Z*(p x )

Analizamos:

Tamarfio del universo que necesitamos saber n= 175 empresas.

Nivel de confianza Z= 1.96 para un 95% de confianza

Probabilidad de éxito, o proporcién esperada p=50% 0.50

Probabilidad de fracaso o margen de error g=50% 0.50

Precision (error maximo admisible en términos de proporcion) e= 5% 0.05
Explicacion de margen de error

El margen de error, también denominado intervalo de confianza, nos dice en qué medida
puedes esperar que los resultados de la encuesta reflejen las visiones de la poblacion
general. Recuerda que encuestar es un acto de equilibrio donde utilizas un pequefio
grupo, para representar a una poblacion mucho mas grande (el mercado objetivo o

poblacién total).
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Se Puedes imaginar el margen de error como una forma de medir cuén efectiva es
tu encuesta. Cuanto menor sea el margen de error, mas confianza puedes tener en los
resultados. Cuanto mayor sea el margen de error, mas se desviaran de las vistas de la

poblacién total.

Como lo indica su nombre, el margen de error es el rango de valores por encima y por
debajo de los resultados reales de una encuesta. Por ejemplo, un 60 % de respuesta “si”
con un margen de error del 5 % significa que entre el 55 % y el 65 % de la poblacion

(P42

total cree que la respuesta es “si”.

Despejamos la formula:

n= (1.96)" (0.50x0.50) (175)
(175-1) (0.05) 2 +(1.96) 2 x (0.50) (0.50)
n=  (3.84)(0.25) (175)
(174) (0.0025)+(3.84) (0.50) (0.50)
n= 0.96x 175
0.435+ 0.96
n= 168
1.395
n= 120

Total de la muestra 120 personas
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3.1.8 Instrumento y técnica de la investigacion

El instrumento para el desarrollo de la investigacion es el cuestionario y esta
conformada con un total de 20 preguntas, de estas 16 son preguntas cerradas, 4 son
pregunta abiertas, adaptadas al modelo Servqual divididas en las cinco dimensiones para
brindar un espacio a las personas encuestadas de los puntos de vista que manejan sobre
la calidad del servicio. Cada pregunta tiene el objetivo de determinar si el nivel de
servicio que la empresa CTE, S.A. DE C.V. Claro esté siendo satisfactorio para cada uno

de sus clientes.

GOmez (2006) sefiala que un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto
a una o mas variables que medir. Se puede considerar dos tipos de preguntas cerradas y

abiertas.

La técnica de la investigacion es la encuesta, se pasara en la agencias de CTE S.A de

C.V Claro, paseo y la Joya a los clientes del sector pyme.

Malhotra (2004) sefiala que las encuestas son entrevistas con un gran nimero de
personas utilizando un cuestionario predisefiado. Segun el mencionado autor, el método
de encuesta incluye un cuestionario estructurado que se da a los encuestados y que esta

disefiado para obtener informacién especifica.

Yuni (2006) sefiala que en en el campo de la metodologia de la investigacion el

concepto de técnicas de recoleccion de informacion alude a los procedimientos mediante
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los cuales se generan informaciones validas y confiables para ser utilizadas como datos

cientificos.

Técnica:
Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la
informacion. Por ejemplo; la observacion directa, la encuesta (entrevista o cuestionario),

el anélisis documental, analisis de contenido, entre otros.

Para la investigacion que se estd realizando se utilizara la encuesta.
Instrumentos:

Los instrumentos son los medios o materiales que se emplean para recoger y almacenar
la informacion. Ejemplo: fichas, formatos de cuestionario, guias de entrevista, lista de
cotejo, grabadores, escalas de actitudes u opinion, entre otros. Para la investigacion

estaremos utilizando el instrumento del cuestionario.

3.1.9 Procedimiento de investigacion

El procedimiento para obtener los datos de la investigacion lo haremos de la

siguiente manera:

» Se disefiara una encuesta con el objetivo de conocer la atencién al cliente
brindada en el sector pymes.

» Se realizaron las encuestas en las sucursales de Claro Paseo y Claro La
Joya, de CTE S.A. DE C.V.

» Se encuestaron solamente a los clientes que tienen categoria pymes.
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» Al completar la muestra con las encuestas llenas se realizd la

tabulacién para la validacion de la informacion.

3.1.10 Estrategia de anélisis de datos

Para el analisis de los datos recabados de la investigacion que se realizo a la
empresa CTE S.A DE C.V Claro en el Sector Pymes, se utilizaron gréaficos circulares
que se disefiaron en el programa Microsoft Excel 2010, por la facilidad que tiene para
su uso, aplicamos formulas para obtener porcentajes, totales y sumatorias, que pueden

representar los datos en una forma gréfica.

Se realiz6 un resumen de cada una de las preguntas de las encuestas realizadas y se
presentaron los datos de forma grafica para facilitar la interpretacion de todas las

personas.
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Capitulo IV

Analisis de Resultado

4.1 Tabulacion y Analisis de Datos

1. ¢Qué tipo de servicio corporativo posee con Claro en la categoria Pymes: fijo, movil

0 cuenta con ambos?

Objetivo: determinar qué servicio tiene el mayor porcentaje de contratacién por las

empresas pymes. (Fiabilidad)

Respuesta Frecuencia Porcentaje %
Servicios Fijos 31 26%
Servicios Moviles 28 23%
Ambos 61 51%
Total 120 100%

Servicios Fijos
Servicios Moviles

= Ambos
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De los 120 encuestados el 51% poseen ambos servicios, la medicion indica que las
empresas prefieren facturar todos sus servicios con una sola compafiiay que CTE, S.A

DE C.V Claro esta siendo fiable.

2. ¢Cual es el cargo que desempefia en la empresa para la que labora?

Objetivo: Identificar con que persona tiene méas contacto directo la empresa si con los

duefios o terceras personas. (Empatia)

Respuesta Frecuencia Porcentaje %
Representante Legal 64 53%
Empleado 25 21%
Encargado de contratacidn de Servicios 31 26%
Total 120 100%

‘ Representate Legal

Empleado

M Encargado de Contratacion
de Servicios




El 53% de los que se presentan a las agencias a realizar sus tramites es el representante
legal, confirmando que por ser empresas pymes no cuentan con muchos empleados y el

trato es mas directo con los duefios de la empresa.

3. ¢Cuanto tiempo tiene de utilizar los servicios corporativos de Claro?

Objetivo: Determinar la fidelidad de los clientes pymes con la empresa CTE, S.A DE

C.V. Claro. (Fiabilidad)

Respuesta Frecuencia Porcentaje %
12 Meses 31 26%
18 Meses 27 23%
Mas de 2 afios 62 52%
Total 120 100%

12 Meses
18 Meses

B Mas de 2 afios
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El 52% de los encuestados tienen mas de 18 meses con la compafiia, nos indica que los

clientes se mantienen renovando sus contratos por la cobertura que les brindan.

4. ¢ Que tipo de tramite se ha presentado a realizar en la agencia?

Objetivo: identificar cual es el trdmite que mas se presentan a realizar los clientes a una

agencia, si es un reclamo o una solicitud. (Capacidad de respuesta)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %

Reemplazo de Sim 12 10%
Deducible de Seguro 16 13%
Baja de Servicios 11 9%
Reclamos de Servicios 8 7%
Problemas Técnico 19 16%
Renovaciones 54 45%

Total 120 100%

Reemplazo de Sim
Deducible de Seguro
B Baja de Servicios
B Reclamos de Servicios

B Problemas Técnico

M Renovaciones
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El 45% de las empresas encuestadas se presentan a renovar contrato por que el ejecutivo
asignado a su cuenta no le solventa y se presenta en agencia y tampoco le pueden ayudar

Yya que no renuevan.

5. ¢Durante el tiempo de contratacion, cual es el tramite mas frecuente que se ha

presentado a realizar en agencia?

Objetivo: Determinar el tipo de tramite es el méas frecuente que el cliente se presenta a

realizar si es un reclamo o una modificacion a sus servicios. (Capacidad de respuesta)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Reclamos 36 30%
Modificaciones 47 39%
Solicitudes 37 31%
Total 120 100%

Reclamos
Modificaciones

m Solicitudes
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El trdmite que con mas frecuencias se presentan a realizar a las agencias son
modificaciones con 39%, esto nos indica que el cliente se limita a realizar los procesos

permitidos en agencias.

6. ¢En base a los tramites antes mencionados, cual considera que ha sido el mas

deficiente?

Objetivo: Evaluar el tiempo de respuesta y el conocimiento de los procesos del
empleado de la empresa CTE, S.A DE C.V Claro a la hora de atender a los clientes

pymes. (Capacidad de respuesta)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %

Tiempo de Respuesta 52 43%

Conocimiento Técnico o de procesos de

Empleado 42 35%
Falta de Inventarios 24 20%
Otros 2 2%

Total 120 100%




2% Tiempo de Respuesta

4 Conocimient Tecnico o de
43%

procesos de Empleado
35% M Falta de Inventarios

H Otros

De los 120 encuestados un 43% manifiesta que donde hay mas deficiencia es en los
tiempos de respuesta y un 35% nos dice que hace falta conocimiento en los procesos por
parte del empleado, porque algunos tramites como renovaciones no se pueden realizar y

lo remiten con un ejecutivo.

7. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la méxima ¢cémo califica la seguridad

y conocimientos del ejecutivo en todos los procesos, para poder solventar su solicitud?

Objetivo: Validar la seguridad que el empleado ofrece a la hora de atender al cliente para

solucionar su trdmite. (Seguridad)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Malo 20 17%
Regular 41 34%
Bueno 26 22%
Muy bueno 23 19%
Excelente 10 8%
Total 120 100%
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8%

Malo
Regular
M Bueno
B Muy bueno
M Excelente

El 34% de los encuestados manifiestan que de forma regular conocen los empleados los

procesos, no muestran seguridad a la hora de atender al cliente.

8. ¢En su tramite, solicitd hablar con el gerente de la agencia? Si su respuesta es no pase

a la pregunta 10.

Objetivo: evaluar la capacidad de respuesta por parte del ejecutivo o si este depende de

otra area para resolver un tramite. (Capacidad de respuesta)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %

Si 53 44%

No 67 56%
Total 120 100%
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56%

44%

Si
No

Se determina que de los 120 encuestados 44% casi la mitad de los clientes que visitan

las agencias solicitan hablar con la gerencia, porque el ejecutivo no le dio una solucion y

esto evidencia que dependen de otra area.

9. Si su respuesta fue si, del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢ Cémo

califica la atencion brindada por la gerente de la agencia?

Obijetivo: evaluar la atencién y el tiempo de respuesta que brinda la gerencia de la

sucursal a sus clientes Pymes. (Capacidad de respuesta)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Malo 22 42%
Regular 13 25%
Bueno 9 17%
Muy bueno 8 15%
Excelente 1 2%
Total 53 100%
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2%

Malo
Regular
B Bueno
B Muy bueno
M Excelente

De las 53 personas que solicitaron hablar con la gerencia el 41% indican que la atencion

brindada es mala y no obtuvieron una solucion favorable para su tramite que se

presentaron a realizar.

10. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la méaxima ;Cémo califica la atencion

brindada por parte del ejecutivo, en las agencias corporativas?

Objetivo: Conocer la atencion que el ejecutivo de la agencia esta brindado a los clientes

Pymes. (Seguridad)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Malo 19 16%
Regular 41 34%
Bueno 25 21%
Muy bueno 26 22%
Excelente 9 8%
Total 120 100%
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8%

Malo
Regular

W Bueno

B Muy bueno

M Excelente

Con un 34% de los encuestados que indica que la atencidn brindada por el ejecutivo es

regular, evidenciando que se necesita mejorar la atencion en los empleados.

11. ¢Estaria dispuesto a seguir adquiriendo servicios de Claro, seguin la atencion

brindada? Si su respuesta es si pase a la pregunta 13.

Objetivo: Identificar la fidelidad de los clientes hacia la Empresa CTE S.A DE C.V

Claro y qué efectos tiene el servicio que estan brindando sus empleados. (Capacidad de

respuesta)
Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Si 75 62%
No 45 38%
Total 120 100%
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38%
Si

F 62% ’
No

De los 120 encuestados un 62% estarian dispuestos a seguir adquiriendo los servicios

debido a problemas de cobertura y que no tienen otra opcién de servicio, y un 38% no

seguiria con la empresa y buscarian otra opcion.

Porque?
Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Mala Atencion 29 62%
Ejecutivo de Cuenta no Contesta 18 38%
Total 47 100%

Mala Atencion

Ejecutivo de Cuenta no
Contesta
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El 62% deja en evidencia que hay una mala atencion al cliente por parte del ejecutivo
asignado al no contestar y al verificar que no pueden renovar en agencias el cliente opta

por la baja de servicios.

12. ¢ Si su respuesta fue no con cudl de las siguientes empresas de telecomunicaciones

que existen en nuestro pais, haria la negociacion?

Obijetivo: identificar cual es el competidor directo para al empresa CTE S.A DE C.V

Claro. (Empatia)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Tigo 16 36%
Digicel 11 24%
Movistar 18 40%
Total 45 100%

tigo
Digicel

M Movistar




Se determina que la empresa para donde se irian los clientes por la mala atencion que se
les estd brindando seria para Movistar con un 40% de los que dijeron que no seguirian

con Claro.

13. ¢ El tramite que realizd, fue solventado a la brevedad?

Objetivo: medir la velocidad con la que el ejecutivo responde a los clientes o si este

depende de otra &rea para solventar el trdmite. (Capacidad de respuesta)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Si 36 30%
No 14 12%
Depende de otra area 70 58%
Total 120 100%

Si
No

B Depende de otra Area
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Es evidente que el ejecutivo en agencia no puede solventar los trdmites porque dependen
de otra area, un 58% de los encuestados lo confirman. Esto genera incomodidad en los

clientes.

14. (Considera que las agencias corporativas Claro, cuenta con los

sistemas adecuados para poder solventar su tramite?

Objetivo: determinar si los sistemas que la empresa maneja tienen alguna influencia para

brindar un buen servicio al cliente. (Elementos tangibles)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Si 42 35%
No 78 65%
Total 120 100%

Si

' No
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Con un 65% de los encuestados que afirma que no cuentan con los sistemas adecuados
para realizar los tramites, con un 32% de los clientes encuestados que expresan que los
ejecutivos no resuelven y un 29% que dicen que es por falta de personal, nos queda claro

que no cuentan con los sistemas y que se necesita mas personal capacitado.

¢Porque?
Respuestas Frecuencia Porcentaje %

Solventaron con Rapidez 27 22%
Buena atencion 15 13%
Necesita Mas Personal 29 24%
Mucha Burocracia 17 14%
Ejecutivo Asignado no Resuelve 32 27%

Total 120 100%

Solventaron con Rapidez

Buena Atencion

m Necesita Mas Personal

B Mucha Burocracia




15. ;Cémo cliente de Claro, que recomendaria a la empresa para brindar un mejor

servicio en el area corporativa?

Objetivo: Identificar la necesidad del cliente le da a la empresa CTE, S.A DE C.V Claro

para mejorar el servicio al que estan brindando. (Fiabilidad)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Amabilidad 18 15%
Capacitacion 42 35%
Tiempo de Espera 28 23%

Ma3as centros de atencién al Cliente

Pyme 32 27%
Otros 0 0%
Total 120 100%
Amabilidad

0%

Capacitacion

m Tiempo de Espera

B Mas centros de Atencion al
Cliente Pyme

| Otros
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Con un 35 % los clientes recomiendan a la empresa para que mejore el servicio es

capacitar al empleado para que ellos puedan solventar en el momento y un 27% de los

encuestados opina que deberian apertura mas centros de servicio para esta area.

16. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢;Como califica el interés

que mostro el ejecutivo para solventar de manera personalizada su solicitud?

Objetivo: evaluar si el servicio que se brinda a los clientes Pymes, se realiza de manera

personalizada y si parte del ejecutivo muestra un interés. (Empatia)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Malo 19 16%
Regular 47 39%
Bueno 25 21%
Muy bueno 22 18%
Excelente 7 6%
Total 120 100%
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Malo
Regular

H Bueno

B Muy bueno

M Excelente

El servicio gue estan brindando no es personalizado con el 39% de los clientes que se
manifiestan que lo hacen de forma regular y un 21% que dice que es bueno, esto nos
indica que no le estan dando el trato que el cliente se merece y que no hay un interés por

parte del ejecutivo.

17. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la méaxima ¢Cémo califica el interés

gue mostro el ejecutivo para solventar de manera personalizada su solicitud?

Objetivo: evaluar si el servicio que se brinda a los clientes Pymes, se realiza de manera

personalizada y si parte del ejecutivo muestra un interés. (Empatia)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Agencia Corporativa Paseo 62 52%
Agencia Corporativa La Joya 58 48%
Total 120 100%
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48%

52%

Agencia Corporativa Paseo

Agencia Corporativa La Joya

Los clientes visitan mas la Agencia Corporativa paseo con un 52% de los encuestados,
esto se debe a que estd en una ubicacion mas accesible para el cliente, pero tiene menos

personal que agencia la joya.

18. ¢ Considera que las agencias corporativas La Joya y Paseo, son accesibles para poder

realizar su tramite, siendo dos Unicas opciones para el sector pymes en el pais?

Obijetivo: identificar que tan accesibles son para los clientes las agencias Corporativas

Paseo y La joya. (Elementos Tangibles)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Si 80 67%
No 40 33%
Total 120 100%
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67%

No
Porque?
Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Son Accesibles 75 63%
Necesita Mas Agencias 32 27%
Estan lejos 5 4%
Cobran Parqueo 8 7%
Total 120 100%

4% 7%
Son Accesibles
62% Necesita Mas Agencias
M Estan lejos

H Cobran Parqueo

Los clientes manifiestan que las agencias son accesibles con un 62% de los encuestados,

y un 27% solicita mas sucursales para que les resuelvan sus tramites.



19. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢Como califica el estado

fisico de las instalaciones de Claro corporativo la Joya y Paseo?

Objetivo: evaluar si las instalaciones fisicamente estan en buenas condiciones para

atender a los clientes. (Elementos tangibles)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Malo 0 0%
Regular 21 18%
Bueno 48 40%
Muy Bueno 39 33%
Excelente 12 10%
Total 120 100%
10% 0% 179 Malo
Regular
M Bueno
B Muy Bueno
M Excelente

Se determina que el estado fisico de las instalaciones esta acorde para brindar una buena

atencion al cliente, un 40% manifiesta que estan en buenas condiciones y un 33% que



muy buenas, queda evidenciado que es el personal el que necesita mejorar el trato con el

cliente.

20. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacién y 5 la maxima ;Coémo califica la

presentacion personal del ejecutivo que le atendio?

Objetivo: evaluar la presentacion de los empleados de la empresa CTE S.A DE C.V

Claro, es acorde para brindar una buena atencion al cliente. (Elementos tangibles)

Respuestas Frecuencia Porcentaje %
Malo 5 4%
Regular 28 23%
Bueno 43 36%
Muy Bueno 37 31%
Excelente 7 6%
Total 120 100%
6% 4% Malo
23% Regular
M Bueno
B Muy Bueno
M Excelente




El resultado nos dice que la presentacion del personal esta adecuado para brindar una
buena atencién al cliente un 36% de los encuestados dice que buena y un 31% dice que
muy buena. Esto evidencia que es el trato del personal con el cliente el que se necesita

mejorar.
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1-

Capitulo V

Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

El 51% de los clientes posee ambos servicios con CTE, S.A DE C.V. Claro y
cuentan con mas de 18 meses de haberlos adquirirlos, esto indica que hay una
preferencia hacia la empresa, por cobertura en los servicios fijos, por buena sefial
en mdviles, pero no por buena atencién de los ejecutivos y gerencia de las
agencias.

El 43% de los clientes encuestados indica que el tiempo de respuesta de la
empresa CTE, S.A DE C.V Claro, no es el esperado, no dan solucion a sus
tramites en el momento que ellos lo solicitan, esto les causa incomodidad porque
dependen de otras areas demostrando que el tramite mas frecuente es renovar y
terminan dando la baja por que el ejecutivo asignado a la cuenta no les contesto

la llamada.

Hace falta mejorar el conocimiento de los procesos de los empleados, porque no
muestran seguridad a la hora de atender, esto genera una confusion y
desconfianza por parte del cliente al no darles una respuesta favorable para

solucionar el tramite que ellos necesitan realizar.
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El 45% de las empresas encuestadas indican que las agencias no cuentan con los
sistemas adecuados para renovar o vender a un cliente de categoria pymes, los

tienen que remitir con vendedores externos haciendo dificil solventar el tramite.

La gerencia y los ejecutivos no estan brindando una buena atencion al cliente,
no le dan una solucion favorable y el cliente se retira molesto porque dependen

de otras areas para finalizar el tramite.

El 38% de los clientes buscarian otra compafiia porque no estan satisfechos con
la atencion que brindan en las agencias generando una pérdida econémica para la
empresa CTE, S.A DE C.V. Claro con un promedio de facturacién en fijos y
moviles de $60 a $150 mensuales por cada cliente que se retira de la empresa.

Algunos manifiestan no abandonar la compafiia por motivos de cobertura.

Para solucionar un tramite el ejecutivo dependen de autorizaciones por correo,
de otras areas como soporte para moviles, area técnica para fijos. lo que genera
incomodidad para el cliente que tiene que esperar por qué no hay una capacidad

de respuesta de inmediato.

El 39% de las empresas indican que el ejecutivo no muestra interés para agilizar

el tramite y esto no permite que la atencion sea personalizada por parte de la
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empresa CTE, S.A DE C.V Claro hacia el cliente Pymes, para que se sienta

cémodos con el trato brindado.

9- Se determina que las agencias son accesibles a los clientes para que estos
realicen sus tramites necesarios, pero necesitan mas personal adecuado y

capacitado para brindar un buen servicio.

10- El estado fisico de las instalaciones de las agencias estan en buenas condiciones,
la presentacidn de los empleados es acorde para que se pueda brindar una buena
atencion al cliente, esto nos indica que lo que se tiene que mejorar en el trato

con el cliente.

11- En conclusién el servicio al cliente brindado por CTE, S.A DE C.V Claro, no es
el esperado por los clientes del sector pymes, no estan cumpliendo con los
tiempos de respuesta, no conocen los procesos, es necesario mejorar el trato con

el cliente.

5.2 Recomendaciones

1- Se recomienda a la empresa CTE, S.A DE C.V Claro implementar una

evaluacion de desempefio cada seis meses al gerente de la agencia y mensual al

55



ejecutivo para obtener una medicion del servicio al cliente constante en este

sector pymes.

Se recomienda que el area corporativa haga horarios rotativos para los ejecutivos

de ventas en las agencias y no dejar ir a ningun cliente insatisfecho.

Es necesario empoderar al ejecutivo para que este tenga la capacidad de tomar
decisiones y no depender de otra area para solucionar los tramites de los clientes,

agilizando de esta forma los tiempos de respuesta.

Recomendamos capacitar de manera constante al personal ejecutivo, para
mejorar el conocimiento de los procesos internos de la compariia, asi mostrarle al
cliente seguridad a la hora de atender su solicitud, garantizando la satisfaccion

del cliente.

Se recomienda hacer planes de retenciones que sean exclusivos para el sector
pymes en donde los clientes vean atractiva la oferta y no le den de baja a sus

servicios.

Capacitar a un ejecutivo de servicio al cliente de las agencias residenciales para

gue pueda solventar con agilidad los tramites del sector pymes.
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7- Incentivar al ejecutivo de atencion al cliente por medio de un KPI de tiempos de
espera con un maximo de 15 minutos dependiendo el tipo de trdmite y con una
bonificacion significativa, debido a que ellos no realizan ventas ni

fidelizaciones.

8- Se recomienda abrir méas centros de atencion donde los clientes puedan realizar

sus tramites y no depender solo de dos sucursales.

9- Se recomienda dar mantenimiento continuo a las instalaciones para que siempre
se estén en buenas condiciones y que el cliente se sienta comodo en las agencias

realizando su tramite.

10-Se recomienda crear un perfil de ejecutivos que cumplan un requisito
indispensable tener vocacion de servicio y experiencia con el trato directo de

clientes.

11- Se recomienda a la empresa claro usar la técnica de Comprador misterioso para
que conozca de manera directa el traro que el ejecutivo le estdn dando a los

clientes del sector pyme.
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ANexos

Prueba piloto de encuesta

U;liversidad ﬂenolo’gw’ca
de ElI Salvador

Encuesta sobre evaluacion del servicio al cliente, implementada por CTE S.A. DE C.V.

(CLARO) en el sector Pymes.

El objetivo de la encuesta es para conocer la opinidén que usted tiene sobre los servicios

y la atencion que brinda Claro en el segmento pymes.
Persona Natural Persona Juridica

1. ¢Qué tipo de servicio corporativo posee con Claro en la categoria Pymes: fijo,

movil o cuenta con ambos?

Servicios fijos Servicios mdviles Ambos

6 Servicios Fijos
Servicios Moviles

® Ambos
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2. ¢Como califica la atencion brindada por parte del ejecutivo, en las agencias

corporativas?

Muy Buena Buena Regular Mala

0 Muy Bueno
3 Bueno

H Regular

M Mala

M Excelente

3. ¢El ejecutivo de atencion al cliente fue amable y confiable al recibirlo?

Sl NO

11 NO

4. ;Estaria dispuesto a seguir adquiriendo servicios corporativos de Claro, segln la

atencion brindada?

S NO Buscaria otra opcién
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Si

No

m Buscaria otra
Opcion

5. ¢Si tuviera que elegir entre las empresas de telecomunicaciones que existen y venden
servicios corporativos, con cual haria la negociacion segun su experiencia en el servicio

que le brindaron?

Claro Tigo Digicel Movistar
Ninguna
Tigo
7 m Digicel
B Movistar

6. ¢ El tramite que realizo, fue solventado a la brevedad?

Sl NO Depende de otra area

Si
No

5 m Depende de
otra Area
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7. (Al terminar el proceso, el ejecutivo brindo ayuda adicional al trdmite que

realizd?

Sl NO No se muestra interesado

Si

9 No

6 M No se muestra
interesado

8. ¢Como calificaria los tiempos de espera para solventar el trdmite que desea realizar ya

sea a corto o largo plazo?

Muy Buena Buena Regular Mala

Muy buena
Buena
m Regular

M Excelente

H Malo

9. ¢La empresa Claro en su area corporativa, cumple con el servicio en el tiempo

prometido?
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S NO Nunca

‘ 5 S
No

12 ® Nunca

10. ¢Considera que las agencias corporativas Claro, cuenta con las

herramientas suficientes para poder solventar su tramite?

Si NO Hay mucha burocracia
6 Si
No
5 B Mucha Burocracia

11. ¢Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacién y 5 la maxima como califica la seguridad

y conocimientos del ejecutivo en todos los procesos, para poder solventar su solicitud?

1. Malo 2. Regular 3. Bueno 4.Muy Bueno

5 Excelente
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Malo

Regular

H Bueno
v 9 B Muy Bueno

M Excelente

12. ;Considera que los ejecutivos de servicio corporativo, comprenden su necesidad

como cliente?

S NO Nunca

Si
No

9 ® Nunca

13. (Como cliente de Claro, que recomendaria a la empresa para brindar un mejor

servicio en el area corporativa?

Amabilidad Capacitacién Tiempos de espera

Mas centros de atencion al cliente Pymes



Amabilidad

= Capacitacion

m Tiempo de Espera

B Mas centros de antencion al
cliente Pyme

14. ;Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacién y 5 la maxima en que escala

recomendaria la empresa Claro, a otras personas para adquirir un servicio corporativo?

1.Malo 2. Regular 3. Bueno 4.Muy Bueno 5. Excelente

Malo
= Regular
M Bueno
B Muy Bueno

M Excelente

15. (Cbémo califica la calidad de productos o servicios que le brinda Claro cdmo

corporativo?

1.Malo 2. Regular 3. Bueno 4.Muy Bueno 5. Excelente
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Muy Bueno

W Bueno

® Malo

M Excelente

16. ¢Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima como califica el interés

que mostro el ejecutivo para solventar de manera personalizada su solicitud?

1. Malo 2. Regular 3. Bueno 4.Muy Bueno 5 Excelente

Malo
1 Regular
W Bueno
B Muy Bueno

H Excelente

17. ¢ Considera que las agencias corporativas La Joya y Paseo, son accesibles para poder

realizar su trdmite, siendo dos Unicas opciones para el sector pymes?

Sl NO

68



11 No

18. ;Como califica el estado fisico de las instalaciones de Claro?

Muy bueno  Bueno  Malo Regular Excelente

00 Muy bueno
2 Bueno
10 Malo
8
M Regular
M Excelente

19. ;Cdémo califica la presentacion personal del ejecutivo que le atendio?

Muy bueno  Bueno  Malo Regular Excelente

0o
Muy bueno
' 6 Bueno
Malo
13 M Regular
M Excelente
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20.. ¢ Los ejecutivos se encuentran debidamente uniformados e identificados?

Sl NO

Si
No
16
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Encuesta realizada a los clientes

U;ziversidad ﬂc.nolo’g:ica
de ElI Salvador

Encuesta sobre evaluacion del servicio al cliente, implementada por CTE S.A. DE C.V.

(CLARO) en el sector Pymes.

El objetivo de la encuesta es para conocer la opinién que usted tiene sobre los servicios

y la atencion que brinda Claro en el segmento pymes.
Persona Natural | | Persona Juridica | |

1. ;Qué tipo de servicio corporativo posee con Claro en la categoria Pymes: fijo, mdvil o

cuenta con ambos?

Servicios fijos| | Servicios moviles| | Ambos | |
2. ¢Cual es el cargo que desempefia en la empresa para la que labora?
Representante legal|__| Empleadol | Encargado de contratacion de servicios ||
3. ¢ Cuanto tiempo tiene de utilizar los servicios corporativos de Claro?

12 meses [ | 18 meses| | Mas de 18 meses| |
4. ;Qué tipo de tramite se ha presentado a realizar en la agencia?
Reemplazo de Sim [ | Deducible de seguro || Bajas de servicios [ ]

Reclamos de servicios | Problemas técnicos [ ]
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Otros

5. ¢Durante el tiempo de contratacion, cual es el tramite mas frecuente que se ha

presentado a realizar en agencia?
Reclamos | | Modificaciones [ Solicitudes ||

6. ¢En base a los tramites antes mencionados, cual considera que ha sido el mas

deficiente?
Tiempo de respuesta || Conocimiento técnico o de procesos del empleado [ |

Faltade inventario [ ]  otros

7. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢cémo califica la seguridad y

conocimientos del ejecutivo en todos los procesos, para poder solventar su solicitud?
1.Malo[ ] 2. Regular[ | 3.Bueno[ | 4.MuyBueno! | 5.Excelente| |

8. ¢En su trdmite, solicito hablar con el gerente de la agencia? Si su respuesta es no pase a la

pregunta 10.
si[ ] NO [ ]

9. Si su respuesta fue si, del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢Como

califica la atencion brindada por la gerente de la agencia?

1.Malo[ | 2.Regularl | 3.Bueno[ ] 4.MuyBueno [ | 5.Excelente [ |
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10. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢Cdémo califica la atencion

brindada por parte del ejecutivo, en las agencias corporativas?
1.Malo [ ] 2.Regular [ ] 3.Bueno| | 4.MuyBueno [ |5.Excelente [ |

11. ¢ Estaria dispuesto a seguir adquiriendo servicios de Claro, segun la atencion brindada? Si

su respuesta es si pase a la pregunta 13.

SI [] NO [ | ¢Por qué?

12. ;Si su respuesta fue no con cudl de las siguientes empresas de telecomunicaciones que

existen en nuestro pais, haria la negociacion?
Tigo [ | Digicel || Movistar [ |
13. ¢ El trdmite que realizd, fue solventado a la brevedad?
Sl [ ] NO [ |  Dependedeotradrea | |

14. ;Considera que las agencias corporativas Claro, cuenta con los

sistemas adecuados para poder solventar su tramite?

S NO [ | Porque

15. ¢ Como cliente de Claro, que recomendaria a la empresa para brindar un mejor servicio en el

area corporativa?
Amabilidad | | Capacitacion | | Tiempos de espera | |

Mas centros de atencion al cliente Pymes| | Otros
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16. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢Como califica el interés que

mostro el ejecutivo para solventar de manera personalizada su solicitud?

1. Malo[ | 2. Regular || 3.Bueno [__]4.Muy Bueno| |5. Excelente | |
17. ; Qué agencia visita con més frecuencia?

Agencia corporativo Paseo [ | Agencia corporativo la Joya [ |

18. ¢Considera que las agencias corporativas La Joya y Paseo, son accesibles para poder

realizar su trdmite, siendo dos Unicas opciones para el sector pymes en el pais?
Sil_| NO [ |

¢Porque?

19. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacién y 5 la maxima ¢Cdémo califica el estado fisico de

las instalaciones de Claro corporativo la Joya y Paseo?

1.Malo[ ] 2.Regular[ ] 3.Bueno|[ | 4.Muy Bueno[ | 5. Excelente | |

20. Del 1 al 5, siendo 1 la minima puntuacion y 5 la maxima ¢Cdémo califica la presentacion

personal del ejecutivo que le atendi6?

1.Malo| | 2.Regular| | 3.Bueno[ | 4.MuyBueno|[ | 5Excelente [ |
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Tabla de apoyo para el calculo de la muestra

TABLADE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNAMUESTRA
POR NIVELES DE CONFIANZA

Certeza %% | %% | %% | %% | 9% | %% | 80% |[6221% | 50%
Z 19 | 18 | 180 | L75 | 169 | 165 | 128 1| 0674

7’ 384 | 353 | 38 | 306 | 286 | 2712 | 164 1 045

; 005 | 006 | 007 | 008 | 009 01 02 037 05

00025 | 0.0036 | 00049

0.

0064 | 00081 | 001 | 004 | 01369 | 02

Matriz del Modelo Servqual

VARIABLE

DIMENSIONES (5)

SERYOUAL

Parasruraman. Zeithaml y Berry (1985-1928)

ATRIBUTOS (22)

Calidad
del

Servicio

Expectativas
Vs. Percepcidn

<

(" Fiabilidad ——s

Seguridad =

Elementos
Tangibles

Capacidad .
de Respuesta

K Empatia —

-

A\

AN

Y[

i

= Cumplen lo prometido

* Sincero interes por resolver problemas

* Realizan bien &l servicio la primera vez

» Concluyen el servicio en el tiempo prometido
* No cometen errores

= Comportamiento confiable de los Empleados

= Clientes se sienten seguros

* Los empleados son amables

* Los empleados tienen conocimientos suficdentes

* Equipos de apariencia moderna

* Instalaciones visualmente atractiva
* Empleados con apariencia pulcra

* Elementos materiales atractivos

* Comunican cuando concluiran el servicio
* Los empleados ofrecen un servicio rapido
* Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
* Los empleados nunca estan demasiado ocupados

* Ofrecen atengdn individualizada

* Horanos de trabgjo convenientes para los clientes

* Tienen empleados que ofrecen atencidn personalizada
* Se preocupan por los clientes

= Comprenden las necesidades de los clientes

75



Cuadro resumen de relacién pregunta, objetivo especifico, dimension del Modelo

Servqual

Modelo Sevqual
Fiabilidad

Seguridad

Capacidad de respuesta

Preguntas

1. (Qué tipo de servicio
corporativo posee con Claro en la
categoria Pymes: fijo, movil o
cuenta con ambos?

3. ¢Cuanto tiempo tiene de utilizar
los servicios corporativos de
Claro?

15. ¢(Cbémo cliente de Claro, que
recomendaria a la empresa para
brindar un mejor servicio en el
area corporativa?

7. Del 1 al 5, siendo 1 la minima
puntuacién y 5 la maxima ¢cémo
califica la seguridad vy
conocimientos del ejecutivo en
todos los procesos, para poder
solventar su solicitud?

10. Del 1 al 5, siendo 1 la minima
puntuacion y 5 la maxima ¢Como
califica la atencion brindada por
parte del ejecutivo, en las agencias
corporativas?

4. ;Qué tipo de trdmite se ha
presentado a realizar en la
agencia?

5. ¢Durante el tiempo de
contratacion, cual es el tramite
mas frecuente que se ha
presentado a realizar en agencia

6. ¢En base a los tramites antes
mencionados, cual considera que
ha sido el mas deficiente?

8. ¢En su tramite, solicitd hablar
con el gerente de la agencia? Si su
respuesta es no pase a la pregunta
10.

9. Si su respuesta fue si, del 1 al 5,
siendo 1 la minima puntuaciony 5
la méaxima ¢Como califica la
atencion brindada por la gerente
de la agencia?

11. Estaria dispuesto a seguir
adquiriendo servicios de Claro,
segun la atencién brindada? Si su

Objetivos especificos

Evaluar la percepcion de los
servicios que CTE S.A DE C.V
ofrece al sector pyme, si cumplen
con lo prometido.

Determinar el conocimiento de
procesos de los empleados de la
empresa CTE S.A DE C.V claro
en el sector pymes.

(procesos) Marketing mix

Evaluar si el tiempo de respuesta
del servicio brindado por CTE,S.A
DE C.V claro cumple con las
expectativas del cliente del sector
pymes.

(procesos) Marketing mix

76



Empatia

Elementos tangibles

respuesta es si pase a la pregunta
13.

13. (El trdmite que realizo, fue
solventado a la brevedad?

2. ¢Cudl es el cargo que
desempefia en la empresa para la
que labora?

12. (Si su respuesta fue no con
cual de las siguientes empresas de
telecomunicaciones que existen en
nuestro  pais, haria la
negociacion?

16. Del 1 al 5, siendo 1 la minima
puntuacion y 5 la maxima ¢Como
califica el interés que mostro el
ejecutivo para solventar de manera
personalizada su solicitud?

14. ;Considera que las agencias
corporativas Claro, cuenta con los
sistemas adecuados para poder
solventar su tramite

17. ;{Qué agencia visita con mas
frecuencia?

18. ¢Considera que las agencias
corporativas La Joya y Paseo

¢Son accesibles para  poder
realizar su tramite, siendo dos
Unicas opciones para el sector
pymes en el pais?

19. Del 1 al 5, siendo 1 la minima
puntuacion y 5 la maxima ;C6émo
califica el estado fisico de las
instalaciones de Claro corporativo
la Joya y Paseo?

20. Del 1 al 5, siendo 1 la minima
puntuacion y 5 la maxima ¢Cémo
califica la presentacion personal
del ejecutivo

Determinar el conocimiento de
procesos de los empleados de la
empresa CTE S.A DE C.V claro
en el sector pymes.

(personas) Marketing mix

Evaluar si la presentacion del
personal e instalaciones de las
agencias claro la joya y paseo, son
las adecuadas para brindar una
buena atencion al cliente en este
sector.

(Evidencia fisica) Marketing mix
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