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Capitulo 1. INTRODUCCION

La multinacional de telecomunicaciones Claro Colombia que surge de la
integracion de Comunicacion Celular S.A. y Telmex Colombia S.A siendo parte de
América movil y que esta enfocada en lograr que la poblacion de cada uno de los paises
donde tiene presencia tenga acceso a productos y servicios de la més avanzada tecnologia
en telecomunicaciones con precios accesibles.

La compafiia al manejar valores corporativos como desarrollo humano y
productividad, nos enfocamos para asi desarrollar un plan de mejora enfocado y dirigido
a4 CAVS (centros de atencion de ventas y servicios) priorizados con el objetivo de
implementar estrategias encaminadas del manifiesto de cultura CEC (confianza,
empoderamiento y colaboracion) a la mejora del TPA (tiempo promedio de atencidn) en
la ciudad de Bogota los cuales son Venecia, Toberin, Calle 140, Fontibon y Chapinero,
tomando estos como prueba piloto, ya que de verse resultados positivos se optaria por la
implementacion de la estrategia en cada una de las regionales con los cavs que tengan el
mayor TPA o NPS (Net promoter score) que se traduce como nivel de satisfaccion del

cliente.



Capitulo 2. CLARO COLOMBIA

1.1 Aspectos generales

América Movil es la empresa lider en lo que respecta a servicios de
telecomunicaciones en Latinoamérica. Excluyendo Chinay la India, es la mas grande a
nivel mundial en términos de suscriptores moviles. Brinda soluciones pertinentes a la
comunicacion mejorada en 25 paises de Ameérica Latina.

América movil, 2022.

Figural

América movil

1/
@ COLOMBIA Claro-

35,062 8,816 3,909 1,690

Suscriptores Moviles Unidades Generadoras de Ingresos ultimos doce EBITDA ultimos doce
Ingresos (UGIs) meses meses

Nota. Adaptado de “En América Latina, América Movil opera bajo las marcas: Claro,
Telmex y Telcel.”
Claro, 2021.

Claro surge de la integracion de Comunicacion Celular S.A. y Telmex Colombia
S.A. Al cierre del afio 2014 la compafiia ya contaba con 2 millones de suscriptores y
beneficiarios de sus servicios de television, con un 1,6 millon de usuarios de internet
banda ancha y 1,4 millones de telefonia fija. Sin embargo, hay que tener presente que
estos no son los Unicos servicios que presta la compafiia ya que servicios como el de
telefonia mavil, Claro Video, Claro musica y Claro Cloud son nuevos segmentos con el

que la compaiiia busca satisfacer nuevas necesidades de los clientes y del mercado. Claro



Cloud lidera en el pais el segmento corporativo, llegando a compafias colombianas de
todos los tamafios, y asi mismo brindando soluciones de almacenamiento en la nube y
Data Center.

LinkedIn, 2021.

Segun el Ministerio de la Tecnologias de la Informacion y las
Telecomunicaciones (MinTIC) a corte del tultimo mes de 2019, en lo que respecta a
telefonia mavil tiene a Claro como operador lider del mercado colombiano, con una
participacion del 46,93 %, seguido por Movistar (24,26 %) y Tigo (17,56 %).

Figura 2

Mercado de telecomunicaciones 2019

Mercado de telecomunicaciones 2019

B CLARO
24,26% O MOVISTAR
mTIGO

Nota: Elaboracion propia basada en la informacién publicada por minT]

1.1.1 Mision

Lograr que la poblacion de cada uno de los paises donde prestamos servicio tenga
acceso a productos y servicios de la mas avanzada tecnologia en telecomunicaciones, a
precios asequibles, con la finalidad de acercar cada dia mas a las personas.
Claro, 2021.



1.1.2 Vision

Ser la empresa de telecomunicaciones de més rapido crecimiento y preservar
nuestro liderazgo en la industria de las telecomunicaciones.
Claro, 2021.

1.1.3 Valores

Honestidad, Desarrollo humano y creatividad empresarial, Productividad, Respeto
y Optimismo, Legalidad, Austeridad y Responsabilidad social.
Claro, 2021.

1.1.4 Ubicacién Geogréfica

La ubicacion geografica de Claro Colombia y en donde me encuentro realizando
mi labor como practicante es en la ciudad de Bogota, barrio salitre, centro comercial y
empresarial Plaza Claro con direccion Carrera 68 A # 24 B-10 Torre 1 Local 1.

Figura 3

Ubicacion Geografica




Nota. Adaptada de Google Maps.
1.1.5 Estructura Organizativa

La compafiia Claro tiene més de 11.000 colaboradores los cuales laboran desde un
area y foco de servicio interno como externo, en cabeza del presidente Carlos Hernan
Zenteno De Los Santos (Figura 4), y del equipo de trabajo con el que se desarrolla la
practica que se compone de German Bustos Suarez director corporativo Gestion Humana,
Maria Paula Lopez Tavera gerente de comunicaciones cambio y cultura y Sandra Milena
Pinzon Torres jefe de cambio y cultura (Figura 5), a continuacion, se dara a conocer el

organigrama organizacional que se compone de la siguiente manera:

Figura 4

Estructura Organizacional

Organigrama: CARLOS HERNAN ZENTENO DE LOS SANTOS

Nota. Adaptada de SuccessFactorsClaro.
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Figura 5

Estructura Organizacional Direccion corporativa Gestion humana

Organigrama: GERMAN LEONARDO BUSTOS SUAREZ

uuuuuu

Nota. Adaptada de SuccessFactorsClaro.

1.1.6 Unidad o departamento en el que se desarrolla la practica

La practica se desarrolla en la Gerencia de Bienestar, Cambio, Cultura 'y
Comunicacién Interna en la que esta dirigida por la direccion corporativa es Gestion
Humana la cual se encuentra a cargo de German Bustos director corporativo el cual tiene
a su cargo ademas de esta gerencia 8 gerencias mas las cuales algunas abarcan la

administracién de recursos humanos, people analytics, gestion de aliados entre otras.

1.1.6.1 Analisis DOFA.

Posterior a un analisis de factores internos, externos y generar una depuracion de
informacidn para centralizar los focos de estudio, identificamos factores relevantes para
los que debemos tener en cuenta en la gerencia de Bienestar, Cambio, Cultura'y

Comunicacion, los cuales presentaremos a continuacion mediante una matriz DOFA:
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Figura 6
Analisis DOFA
ANALISIS DOFA
FORTALEZAS DEBILIDADES

-Metodologias agiles en el desarrollo de
problemas en donde cada colaborador debe

cumplir un rol.

-Células las cuales trabajan constantemente
en debilidades de la compafiia tales como
tiempos de entrega de computadores,

onboarding, plataforma success factor.

-Inclusion de todo tipo de personas como

lo es discapacitadas y afro.

-Diversidad en el tipo de vestir (casual,

business y servicio).

-Medicién del desempefio de las gerencias
por medio de indicadores y compromisos

por medio de comités.

-Migracion de procesos tradicionales a

digitales

-Capacitaciones y formaciones a los

colaboradores, en temas de su interés tales

-No se ha consolidado una cultura
organizacional debido a la
transformacion que se esta

implementando (cultura CEC)

-Falta de tiempo por parte de los BP
(Business Partner) de las regionales en lo
pertinente a implementaciones de

actividades de apropiacion cultural.

-Falta de conocimiento por parte de los
colaboradores en lo que respecta al
manifiesto de cultura organizacional CEC
(confianza, empoderamiento y
colaboracion) que es el modelo de cultura
de la empresa el cual estd en proceso de

cambio.

-Falta de comunicacion a nivel region y
con empresa aliada Global Hitss empresa

de soluciones digitales y servicios de TI.

-Mejorar experiencia a clientes internos y

externos




como power bi, programacion, entre otras

certificados por universidad claro.

-Acceso a trabajo no presencial.

-Crecimiento dentro de la compafiia.

12

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

-Implementacion de sistemas de analisis
de datos mas precisos, esto con la
implementacion de softwares para la
optimizacion de procesos dentro de la

compafiia.

-Aplicacién de nuevas metodologias de

trabajo agil para la optimizacion de tareas y

entregables de valor de la empresa.

-Incorporacion de nuevos productos o

servicios para la venta al publico.

-Alianzas entre empresas competidoras

de telecomunicaciones.

-Riesgo de regulaciones por parte del
nuevo gobierno en lo que respecta a las

telecomunicaciones.

-Ingreso de nuevas compafiias que
agudicen o hagan mas dura la
competencia en el sector de las

telecomunicaciones.

Nota. Elaboracion propia
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Capitulo 3. PLANTEAMIENTO DE PLAN DE MEJORA RESPECTO A LAS
PRACTICAS PROFESIONALES

2.1 Planteamiento central del informe de précticas profesionales

El prospecto del plan de mejora se realiza teniendo presente las oportunidades de
mejoramiento encontradas en el transcurso de las practicas profesionales, con
seguimientos a los CAVS, en donde se busca generar un impacto positivo en lo pertinente
al TPA de los consultores, ya que al ser una compafiia multinacional y referente en
telecomunicaciones ademas de sus productos y servicios, debe ser referente en la
atencion y soluciones con los clientes, de esta manera se busca que toda estrategia que se
implemente le apunte y este encaminada a un indicador de negocio, entendiéndose este
como competitividad, eficiencia, productividad entre otros.

Es por ello que realiza un estudio por medio de las métricas de las regionales, con
su indicador de TPA en los CAVS priorizar 5 de los mas afectados en la regional 4 donde
se encuentra la ciudad de Bogota, y asi generar planear una estrategia la cual contrarreste
y mejore este indicador. De ser positivo se realizar la implementacion a nivel nacional

en cada una de las regionales.

2.2 Importancia, limitaciones y alcances.

2.2.1 Importancia
*Implementacion de una estrategia en pro de un indicador de negocio
* Expansion de la estrategia a cualquier regional (1,2, 3,4y 5)

* Impacto interno en los colaboradores y externo en los clientes

2.2.2 Limitaciones
* Estrategia en enfoque exclusivamente en CAVS priorizados, es decir en los que el TPA
es mas alto.

« Enfocado a nivel regional 4 especificamente en la ciudad de Bogota.
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2.2.3 Alcances
» Implementacién de la estrategia para la compaiia a nivel nacional y que al ser

beneficiosa y reconocida se pueda implementar a nivel internacional.

2.3 Objetivo General

Implementar una estrategia encaminada a mejorar el indicador TPA por medio del

manifiesto de cultura CEC.

Especificos

- Diagnosticar y analizar el indicador TPA de los Cavs de la regional 4
especificamente de la ciudad de Bogota para priorizar y focalizar 5 CAVS como
prueba piloto.

- Disefiar la estrategia de implementacion para la mejora del indicador TPA en los
5 CAVS priorizados.

- Puesta en marcha del plan de mejora encaminado del manifiesto de cultura para

mejorar el TPA de los CAVS priorizados.

Capitulo 4. CONTENIDO PLAN DE MEJORA

3.1 Propuesta de mejora

El plan de mejora que se implementd a la empresa Claro Colombia va dirigido a
los CAVS (centro de atencion de ventas y servicios) Con el objetivo de mejorar y
optimizar el indicador TPA, el cual se analiza mediante el modelo Adkar, modelo de
gestion de cambio organizacional que se basa en la medicién individual para que asi cada
persona de la organizacion en este caso el colaborador supere cada una de las diferentes
etapas, las cuales son:
A-AWARENESS/Conciencia/necesidad
D-DESIRE/deseo/participar y apoyar el cambio

K-KNOWLEDGE/conocimiento/ como cambiar y como se vera el cambio
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A-ABILITY/habilidad/ Implementar el cambio tareas en el dia a dia
R-REINFORCEMNET/refuerzo/ para mantener el cambio
(Prosci, 2022).

Las cuales permiten generar habitos y acciones de las cuales este inmerso el
manifiesto de cultura CEC (confianza, empoderamiento y colaboracion).
Se realizara:
1. Mediante un Focus group con CAVS, los cuales se analizaran comportamientos CEC
decretados por los colaboradores de los CAVS para asi mover el indicador TPA, asi
mismo la identificacidn de las problematicas mediante observatorios realizados a través
de salidas de campo en los 5 CAVS priorizados de la ciudad de Bogota como plan piloto,
los cuales fueron:
-Venecia
-Fontibon
-Calle 140
-Toberin
-Chapinero

En donde se realizard un enfoque en una accion de cada comportamiento CEC
(confianza, empoderamiento y colaboracion) en donde aclaro por medio de una reunion
via teams que se tendra como foco una accién por comportamiento tanto para consultores
COMO Supervisores.
2. Creacion de la estrategia de intervencidn que tiene como foco el analisis de la
estrategia con el material necesario para la implementacién, que se realiza por medio de
tarjetas encaminadas a trabajar diariamente, esto con el fin de que por medio de esas
actividades focales se logre mover el indicador TPA.

Es por ello que se manejaran 2 tipos de tarjetas enmarcadas en comportamientos

del dia a dia de los consultores y supervisores, las cuales son:



Figura 7

Consultores

SOMOS

PRODUCTIVOS

Q_ Te retamos a estudiar las
politicas y los procesos al
inicio de cada turno.

Q_ jSiempre al final del
dia repasa uno!

SEAMOS EMOCIONALMENTE
UN ERROR PARA MAS INTELIGENTES

APRENDER

de respiracion

Q Te retamos a que hagas ejercicios

mas profundos antes

Q Tienes 5 bonos para preguntar. de iniciar cada atencion. Esto te permite
iU(ilizalos sabiamente! prepararte para el nuevo cliente y
desactivar las emociones generadas

Q Te retamos a poner en practica anteriormente.

aquello que aprendiste con

tu proximo cliente. Q jHaz estiramientos musculares
para relajarte!

S

&
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Nota. Adaptado de Claro Colombia.

Figura 8

Supervisores

-— @

SEAMOS CONSCIENTES
DE LOS INDICADORES

QEscoge a las 6 personas con el TPA mas
alto y comparteles tips para que bajen
su indicador en el dia.

Q jAytdalos a darse cuenta cémo
pueden mejorar!

©

Nota. Adaptado de Claro Colombia.

l

)

-

SEAMOS EMOCIONALMENTE

MAS INTELIGENTES

Q_ Te retamos a que, a través de tu
comunicacion y expresién, transmitas
asertividad hacia el equipo y el cliente.

Q Recuerda que los problemas los resolvemos
en casa. Evita que el cliente identifique
las oportunidades de mejora que
discutimos entre nosotros.

&
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3. Socializacién e implementacion en donde se hablara de la metodologia con la gerencia
y coordinadores que se realizé el 1 de junio del presente afio, para asi entregar retos 2
dias después, asi mismo llevar un seguimiento diario y semanal de la implementacion y
andlisis del indicador TPA en los 5 CAVS priorizados, para posteriormente de dar

resultados positivos, iniciar la implementacion en las otras 4 regionales a nivel nacional.

3.2 Conclusiones

En conclusién, Claro Colombia debe tener presente desde el presidente hasta el
vendedor o consultor, trabajen para un mismo objetivo buscando siempre lograr que los
habitantes de cada uno de los paises donde esta presente el servicio, tenga mejores
beneficios a los productos y servicios de la mas avanzada tecnologia en
telecomunicaciones, a precios asequibles.

Debemaos tener en cuenta que un factor sobresaliente es que el ambiente y clima
laboral en las instalaciones de plaza claro es colaborativo, se manejan actividades tanto
de bienestar, cambio y cultura las cuales son espacios de integracion y de feedback
(retroalimentacion).

Las dificultades que se encuentran en la empresa es que se encuentra en un
proceso de transformacidn cultural y para lograr un cambio compacto en toda la
compafiia toma tiempo, el cual es una dificultad, ya que al ser una empresa tan
competitiva a nivel nacional e internacional el tiempo es un factor primordial , pero las
oportunidades gue se encuentran es que al tener una gerencia como comunicaciones,
cambio y cultura se logra por medio de trabajo colaborativo, la implementacion de
estrategias, actividades y planes de accion para que la cultura claro se vea reflejada en
todos los colaboradores y colaboradoras.

En lo que respecta a una mejora dentro de los procesos anteriormente
mencionados, es que los BP (business partner) de cada regional tengan como prioridad
que cada miembro de su equipo viva el manifiesto de cultura CEC para que asi lo
promueva y lo sienta con cada accion que realiza dia a dia, y que el dia de mafiana uno al

entrar a un cav de cualquier parte del territorio nacional sea atendido y tratado de la
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misma manera en que lo harian en cualquier cav, es por eso los colaboradores de los
CAVS son miembros muy importantes de la compafiia, porque son quienes estan en
frente de nuestro cliente externo, atienden, solucionan y brindan una experiencia que

puede ser positiva 0 negativa.
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3.4 Anexos.

Capitulo 5. SEGUIMIENTO PRACTICA PROFESIONAL

4.1 Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo a sus

practicas profesionales (realizar un resumen).

En lo que respecta a las actividades realizadas en las practicas profesionales realizadas en
Claro Colombia, se ha generado un apoyo en las métricas del lanzamiento de la
plataforma de reconocimiento de la compafiia (Recono-Ser) en donde los colaboradores
reconocen a sus comparieros por medio del manifiesto de cultura CEC (confianza,
empoderamiento y colaboracion), también se realiza un control por medio de un
SharePoint en el que se lleva medidas y controles de las actividades generadas mes a mes
en cada una de las regiones, entendiéndose que las tenemos divididas en 5, las cuales son:
- Region 1: Atléantico, Bolivar, Cesar, Cordoba, La guajira, Magdalena y Sucre,
incluyendo a San Andrés

-Region 2: Antioquia, Caldas, Choco, Quindio y Risaralda.

-Region 3: Caquetd, Cauca, Huila, Narifio, Putumayo, Tolimay Valle del cauca.

-Region 4: Bogota, Soacha, Chia, Facatativd, Madrid, Mosquera, Cajica, Cota, Funza, La
calera, Sopo, Tocancipa y Zipaquira.

-Region 5: Regidn de los Santanderes, Boyaca, otros municipios de Cundinamarca, Meta,
Territorios nacionales.

Para que asi lograr llevar un seguimiento y verificar si se estd moviendo un indicador.
También en el mes de junio se da la implementacion del plan de mejora el cual se lleva
seguimiento semanal en un SharePoint tanto del TPA como de tunos atendidos hasta el
cierre, para poder visualizar si con la implementacion de las tarjetas, se logra evidenciar
un cambio en el TPA de cada colaborador en los CAVS priorizados de R4, y entra en
estudio en realizar la misma implementacion en cada una de las regionales priorizando a

los CAVS que son mas afectados por este indicador, en el mes de julio se lleva
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seguimiento semanal de la implementacion y se establece reuniones con los BP de las

otras regionales para realizar socializacion de la metodologia a implementar.

4.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes.

Objetivo de lainiciativa:

Posicionar al BP de la regional, como el lider movilizador de la cultura CEC, para reforzar los
comportamientos del manifiesto, canalizando acciones promotoras e involucrando la participacion

activa de los demas lideres de la regional.

ALCANCE: Cudl es el rol y funciones que tendrael practicante de
Generacion XXI, frente a estainiciativa

Seguimiento a acciones implementadas por cada regional
(R1,R2,R3,R4,R5).
Registro de indicadores de acuerdo a las acciones implementadas
por cada regional.
Participar de los seguimientos quincenales con cada regional y
presentarinforme de cada sesion.

Participar de la construccion de estrategias a implementar desde
cambioy cultura hacia las regionales.

Beneficios de lainiciativa

1. Modelo de intervencion cultral por regional

2. Definicion de comportamientos observables a trabajary
priorizar de acuerdo al impacto del negocio por regional

3. Apropiacion del CEC en cada regional

4.Mejora en el indicador TPAen los Cavs priorizados

Contacto con los Analistas de GH -seguimiento a indicadores.

Impacto de lainciativaen el negocio

Situacién Actual

Cada BP regional se encuetra en la construccion de un plan de
intervencion enmarcado en el CEC que pueda ayudar a la regional a
mover los indicadores estrategicos

© BENEFICIOS, KPI'SYRECURSOS

{KPI's de los beneficios:

Entrega y seguimiento a cada modelo de intervencidn cultural po
regional (acciones vs #de personas impactadas).

Seguimiento a indicadores establecidos por cada regional
(productividad,nps y clima organizacidnal).

TPAde los cavs priorizados

Equipo cambio y cultura transversal

Impactar en la productividad de los colaboradores y en el TPAy NPS, a través del
incrementoy frecuencia de emision de comportamientos CEC.

Relaciones con clientes (voz del cliente):

Cliente interno:

Contacto con BP regional
Contacto equipo de gestion humana regional

Reunion jefes de Cavs regionales

Recursosy areas claves:
Gestion humana regional

Director y comité primario regional

Operacion regional (unidad de negocio masivo,
unidad de negocio corporativo y unidade de
negocio tecnologia).

Nota. Elaboracion propia



21

ENTREGABLES DE VALOR

Definicion de retos a trabajar por regional y
construccién del modelo de intervencion cultural
ensurespectiva regional.

Seguimiento a regionales de acciones realizadas
en cambioy cultura.

Incursion de actividades de bienestarenel
Sharepoint.

Modelo de fichas circuitos de colaboracion.
Logistica en los circuitos de colaboracién.
Encuesta comportamientos CEC Claro-hitss.

Cada 8 dias entrega informe de los cavs -analisis
de datos recibidos.

Disefio de piezas para circuitos.

Circuitos de colaboraidn notificar a
colaboradores, hablar con sofi de |a pieza, base
de datos de grupos, propuestas de invitacidn,
Forms dirigido a Hitss.

Apoyo actividades Bienestar

Disefio recordatorio cavs y tablero regionales.

Socializacion de los modelos disefiados por cada

regional al Director y comité primario regional.

Matrizde indicadores de acuerdo a acciones
realizadas por cada regional

Seguimiento a Matrizy cargue de informacién por
las regionales.

Apoyo en el PULSO de cultura Zona 0

Seguimientos de regionales

Reunion de revision de resultados

Sesion de socializacion de ruta de formaciony
asignacion de reto

Ejecucion de reto

Seguimientoy cierre de reto

Seguimiento a regionales de acciones realizadas

en cambioycultura.

Cada 8 dias entrega informe de los cavs -analisis
de datos recibidos.

Estudio de incursion de nueva tarjeta y nuevo cav.
Visitas a cavs de 140, chapineroy fontibon
Socializar con coordinadores de CAVS, esto con la
finalidad de entregar metodologia de retos por
medio de las tarjetas.

Tablero de control de refrigerios Coworking

Inventario Bodega bienestar

Disefio de plantilla y forms torneos deportivos
regionales.

Observatorio piso 10 /translados

Apoyo actividades Bienestar

Disefio de cronograma comites cultura y circuitos
de colaboracion.

Disefio recordatorio cavs y tablero regionales.

Intervencién con cada regional

Seguimientos con regionales enlo que respecta a

actividades realizadas de cambioy cultura

Reporte de acciones del mes de abril

Presentacidn de acciones e impactados del mes

Disefio recordatorio cavs y tablero regionales

Disefiar con comunicaciones
las tarjetas de los retos

Socializar con los BP de R4 los
hallazgos y la metodologia de la
intervencion.

Socializar con coordinadores de
CAVS, esto con la finalidad de
entregar metodologia de retos
por medio de las tarjetas.

Recoger datos del indicador de
TPA diario, posteriora la
aplicacion de retos.

Planeacion de informe de como
vamos acciones en regionales.

Seguimiento a regionales de
acciones realizadas en cambio
y cultura.

Presentacion de acciones e

impactados del mes
Disefio recordatorio cavs y
tablero regionales

Nota. Elaboracion propia



