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Resumen: El objetivo de este estudio consistié en analizar la incidencia del trabajo

en equipo en la optimizacion de la calidad del servicio al cliente en la empresa Claro,
con el fin de proponer acciones concretas para minimizar los reclamos en el
departamento de servicio al usuario, mediante una mayor integracion entre el Call
Center, distribuidores y personal asesor de esta area de la empresa Claro, utilizando

el analisis cuantitativo, con ayuda del instrumento referido.

Abstract: The objective of this study was to analyze the incidence of
teamwork in optimizing the quality of customer service in the Claro company,
in order to propose concrete actions to minimize complaints in the user service
department, through a greater integration between the Call Center, distributors
and advisory staff of this area of the Claro company, using quantitative

analysis, with the help of the aforementioned instrument.



Incidencia de gestion de mejora continua en optimizacion de calidad del
servicio al cliente en Claro

INTRODUCCION

El sector de la telefonia celular es uno de los rubros mas importantes en el desarrollo
economico de los paises del mundo, no solo por la cantidad de puestos de trabajo que ofrece a la
poblacidn, sino porque mediante este tipo de comunicacion tecnoldgica, satisface las necesidades
de personas naturales, juridicas y de toda la colectividad en general (Organizacion de
Telecomunicaciones de Iberoamérica, 2019). Sin embargo, la elevada competitividad de estas
empresas, ha generado que los distribuidores, asesores y vendedores trabajen en funcion
personal, para alcanzar mayores remuneraciones, sea por reconocimientos o comisiones, dejando
a un lado la calidad del servicio al cliente, generandose multiples reclamos por parte de los
usuarios (Carpio, 2023).

Otra investigacion realizada en el plano internacional, reveld que, el temor principal de
los usuarios es ser engafiado por la empresa de telefonia celular en la que confiaron, por ello, sus
principales reclamos, son precisamente por creerse estafados, antes que, porque realmente haya
existido tal evento negativo, el cual se origina en un deficiente servicio al cliente, cuando por
cumplir con metas comerciales, los asesores de call center, vendedores, distribuidores y demas
personal que forma parte del expendio de celulares y planes de este tipo de telefonia, trabajan de
manera individual y no conservando la estructura de un equipo de trabajo bien cohesionado
(Mogollon, 2022).

Por esta razén, un articulo realizado en el plano nacional por Cervantes (2020), publicado
en la revista Espacios, destacé la importancia de trabajar en equipo, bajo un elevado nivel de
cooperacion entre el personal que forma parte de los diferentes departamentos organizacionales,

con el fin de alcanzar metas comunes y no individuales, porque el déficit en la labor de un
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equipo con baja cohesion, puede generar problemas en la calidad del servicio al cliente, mas aln
en las empresas de telefonia celular, donde no solo se atiende al usuario directamente, persona a
persona, sino también, donde la competitividad del mercado es muy alta y el posicionamiento se
lo logra a través de la satisfaccion de los usuarios.

Al respecto Salguero y Garcia (2019), manifiestan que, cuando un cliente no encontrd
satisfaccion por el servicio adquirido, entonces, no regresa a esa empresa, poniendo su queja por
sentirse engafiado, lo que, reduce los indicadores de calidad en la atencion al usuario, por lo que,
es importante que, las empresas del sector de la telefonia celular puedan coordinar el trabajo en
equipo, en las diferentes areas que se encuentran en contacto con los clientes, como es el caso del
Call Center, Servicio al Cliente, Distribucién y Ventas, para brindar una asesoria transparente a
los clientes y donde la informacion que tengan todas estas secciones sea similar y satisfaga las
expectativas de los compradores de planes de telefonia y equipos celulares.

Con respecto a la compafiia Claro, se ha podido conocer que, existen mas de 100
reclamos diarios en las oficinas de Servicio al Cliente, debido a inconformidades de los clientes,
por considerar que pagan en exceso 0 que, no se les ha habilitado su linea después de pagar una
deuda atrasada o inclusive, por estimar que tienen deudas irreales con la empresa, quejas que, en
muchos casos son el resultado de una asesoria confusa, ocasionada a su vez, por el trabajo
individual y no colectivo, entre los departamentos de Call Center, distribucién y ventas que,
incrementan la demanda de usuarios en el servicio al cliente, aumentando los costos en esta area
de la organizacion.

Por ello, se plantea el problema de la siguiente manera: ;Cémo incide el trabajo en
equipo en la optimizacion de la calidad del servicio al cliente en la empresa Claro?

La relevancia del presente trabajo investigativo consiste en la importancia que tiene el
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servicio de telefonia celular en la poblacion, esencial en el desarrollo econémico local y
nacional, por ser uno de los productos que facilita la comunicacion en el sector productivo,
comercial y de servicios, con sus clientes, asi como entre la colectividad en general. A la vez, el
trabajo en equipo es un mecanismo de gran interés, para lograr el mejoramiento de la calidad de
atencion al usuario, como se lo puso de manifiesto en los parrafos anteriores, mediante el cual se
aspira a satisfacer en mayor medida, las expectativas de los usuarios, reducir costos en el area de
servicio al cliente y potenciar la competitividad de la compafiia Claro en el mercado.

El objetivo de este estudio consiste en analizar la incidencia del trabajo en equipo en la
optimizacién de la calidad del servicio al cliente en la empresa Claro.
REVISION DE LA LITERATURA

La revision literaria contiene los conceptos y criterios mas relevantes del trabajo en
equipo y de la calidad del servicio de salud, como las principales variables analizadas
tedricamente en el presente articulo
Trabajo en equipo. Concepto

El trabajo en equipo consiste en una estrategia cooperativa, en donde 2 0 mas
trabajadores que forman parte de una organizacion empresarial, combinan sus habilidades, de
manera coordinada y con absoluto compromiso, con el proposito de lograr propésitos comunes
de desarrollo en la institucion a la que pertenecen, para alcanzar la misién y visién corporativa,
asi como garantizar el cumplimiento de los objetivos estratégicos del negocio (Gamboa, 2023).
También Sanchez et al. (2023), ha manifestado que los empleados que se organizan en equipos
de trabajo, tratan de conducir sus esfuerzos conjuntos, hacia la consecucién de fines
institucionales muy relevantes, no solo para la entidad econémica, sino también para su propio

bienestar y satisfaccion laboral.
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En consecuencia, el trabajo en equipo se ha transformado en una herramienta poderosa

para los administradores de las empresas que ofertan servicios de telefonia celular, quienes a

través de esta estrategia pueden generar la motivacion suficiente en el centro de trabajo, para que

los trabajadores solidifiquen sus relaciones y cooperen con sus mayores esfuerzos para el logro

de los objetivos organizacionales y el fortalecimiento de la competitividad empresarial.

Trabajo en equipo. Tipos

Los principales tipos de equipos de trabajo, segun la literatura tedrica revisada, son los

siguientes:

Equipos para resolucion de problemas: se refiere al conjunto de personas que se retinen en
lapsos cortos de tiempo, para realizar diagnostico de problema y promover soluciones a los
mismos, con el propdsito que fortalecer la productividad y continuidad de los procesos
organizacionales (Vargas, 2021).

Equipos autodirigidos: como su nombre lo sefiala, se trata de conjunto de trabajadores que se
guian por si mismo, con interdependencia, los cuales pueden elegir un lider, si asi lo desean,
pero no requieren de las 6rdenes exclusivas de un director, para accionar libremente (Sigcho,
2023).

Equipos trans funcionales: toman esta denominacién, los equipos de trabajo que retnen a
empleados de una misma jerarquia, pero que forman parte de diversos departamentos o
especializaciones diferentes (Gonzales, 2023).

Equipos virtuales: son los mismos equipos de trabajo, pero que se reinen por medios
digitales, en vez de agruparse de modo presencial (JAcome & Lucero, 2023).

Equipos de tareas integrados: son aquellos que se retnen para llevar a cabo tareas muy

particulares (Gomez, 2023).
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Cabe destacar que, los equipos de trabajo pueden combinarse y trabajar no solo para
resolver conflictos, cuando los mismos ocurren, sino también para ejecutar actividades
especificas, ya sea, de manera virtual o presencial, segun la adaptacién de sus miembros, a la
tecnologia moderna en el sector de la telefonia celular.

Trabajo en equipo. Ventajas

Basado en estas concepciones del equipo de trabajo, se espera conseguir las siguientes

ventajas al utilizar esta potente herramienta:

Mayor productividad de los procesos productivos, comerciales y/o de servicios (Alegria 'y

otros, 2023).

e Gestion de comunicacion eficaz (Yari, 2023).

e Potenciacion del compromiso de los empleados (Saldafia & Mayorga, 2023).

e Fortalecimiento del clima organizacional y de las relaciones entre los empleados (Medina &
Heredia, 2023).

e Facilita la gestion administrativa, especialmente, en los procesos de planeacion y control de
las estrategias para la mejora continua (Santander & Lara, 2023).

A pesar que, el trabajo en equipo tiene mas ventajas que las sefialadas en los items
anteriores, sin embargo, se ha considerado en este ambito de la revision literaria, como
relevantes a las citadas, sobre todo, porque la comunicacion, cooperacién y espiritu de equipo
son los componentes a considerar en esta variable del estudio.

Trabajo en equipo. Perspectiva tedrica

El trabajo en equipo tiene sus fundamentos en la teoria clasica de la administracion de
empresas, de autoria de Fayol en el siglo XIX, quien se referia en sus 14 principios a la equidad,

iniciativa, orden, espiritu de equipo, entre los mas relevantes (Fernandez & Espinosa, 2023). Sin
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embargo, no fue hasta 1930, cuando la escuela de las relaciones humanas de Elton Mayo, se
intereso en la satisfaccion laboral de los empleados y en lograr que los individuos trabajen en
grupos organizados para obtener mejores resultados, surgiendo tiempo mas tarde la teoria del
comportamiento organizacional, como una herramienta de gestion para evaluar el desempefio de
los empleados, sobre todo, en su nivel de comportamiento y la motivacion para lograr objetivos
comunes con sus comparieros de trabajo, de manera conjunta (Romafia, 2023).

Mas adelante, la teoria de las relaciones humanas de Mayo, encuentra su conexion con la
teoriua de los sistemas de Trist, Bamforth y Emery, quienes entre las dimensiones analizadas, se
fijaron también en las relaciones sociales entre los empleados y en el ambiente de trabajo, como
un medio para alcanzar ciertos fines del negocio (Navarro y otros, 2023).

En consecuencia, las perspectivas teoricas sobre la variable del trabajo en equipo,
involucran a las relaciones humanas y sus componentes administrativos, como parte del analisis
de la misma, para establecer la coordinacion, cooperacion y espiritu de equipo que se maneja
actualmente entre los empleados de los departamentos de servicio al cliente, distribucion y call
center de la empresa Claro.

Trabajo en equipo. Componentes

Los componentes mas relevantes del trabajo en equipo, se refieren a la comunicacion,
innovacion, participacion, cooperacion y espiritu de equipo, los cuales se conceptualizan en los
parrafos seguidos:

e Comunicacién: la gestion de la comunicacion facilita la transmision de informacion
coherente y de gran relevancia para enfrentar los desafios organizacionales con toma de
decisiones acertadas y eficientes, generando como consecuencia relaciones solidas y la

adaptacion a un entorno de cambios constantes en los tiempos actuales, donde la tecnologia
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esta jugando un papel crucial (Solérzano & Bravo, 2023).

e Innovacion: es un término asociado a la evolucion tecnologico y significa cambios profundos
en la organizacién, mediante la adaptacion de recursos digitales para la puesta en marcha de
las estrategias que deben conducir a la organizacién a la consecucion de objetivos los
institucionales (Alejos, 2023).

e Participacion: se refiere a un proceso donde los empleados gozan de la autonomia y el
empoderamiento suficiente, para emitir sus opiniones y que las mismas sean consideradas
por los directivos de la institucion empresarial, para mejorar los insumos en la toma de
decisiones (Vasquez y otros, 2023).

e Cooperacion: es la accion mediante la cual dos o mas trabajadores logran ponerse de acuerdo
para laborar de manera coordinada, en equipo y alcanzar prop6sitos importantes para la
organizacion a la que pertenecen (Villegas y otros, 2023).

e Espiritu de equipo: también denominado sentimiento de lealtad, es el grado de pertenencia
que tienen los empleados hacia la organizacion a la que pertenecen y hacia sus compafieros
de trabajo, el cual es esencial para motivar el trabajo en equipo (Espinoza, 2023).

Con base en estos componentes, se ha procedido en el siguiente apartado a recopilar
datos empiricos sobre la variable concerniente al trabajo en equipo en la empresa Claro, desde la
Optima de estas dimensiones.

Calidad del servicio al cliente. Concepto

Para conceptualizar esta variable, primer se ha mencionado la concepcion de la calidad,
como una propiedad de los bienes y servicios, a la cual se le otorga un valor especifico para
satisfacer las expectativas de consumidores o usuarios, expresada por los propios clientes de los

productos determinados (Duefias, 2023). El servicio al cliente, por su parte, constituye el
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conjunto de acciones orientadas a establecer mejorar sustanciales para satisfacer en mayor
medida la experiencia de los usuarios (Cabrera H. , 2023).

Bajo estas concepciones, Cordero et al. (2023) definen a la calidad del servicio, como una
medida que permite conocer en qué grado una empresa 0 negocio satisface las expectativas
fijadas por los usuarios o consumidores. Mientras tanto, Badajoz et al. (2023) concibi0 a este
término como las estrategias que aplica la organizacion para potenciar las relaciones con los
clientes y posicionar su marca en el mercado, mediante la consecucion de altos niveles de
fidelidad de los usuarios.

En efecto, la calidad del servicio al cliente es un término que capta mayores interesados
en los mercados actuales, en donde la competitividad y el libre mercado, le han otorgado gran
importancia a los clientes y a las partes interesadas, generando que todos los procesos
organizacionales tengan como centro a los usuarios de los servicios de telefonia celular.
Perspectiva tedrica de la calidad servicio al cliente.

En teoria, la calidad del servicio al cliente tuvo su origen en la teoria de Edward Deming,
quien cuestiono a la calidad como la orientacion de todos los procesos hacia la mejora continua,
dando lugar al término Kaizen, una palabra japonesa para denotar el perfeccionamiento
constante, debido a que, sus investigaciones las llevé a cabo en Japon, como parte de su
reconstruccion, después de la destruccion de Hiroshima y Nagasaki, por la caida de las bombas
atémicas en 1944, en plena segunda guerra mundial (Alarcén, 2023).

Bajo esta perspectiva tedrica, surgieron mas adelante, las diferentes teorias de la calidad
total, administracion y gestion de la calidad, esta Gltima que, derivo en la introduccion del ciclo
de Deming en la norma ISO 9001, cuya herramienta constituye la base de los sistemas de gestién

de la calidad, valga la redundancia (Zevallos, 2023). No obstante, en 1987, surgi6 el primer
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modelo de calidad del servicio, denominado SERVQUAL, creado por tres cientificos de nombres

Parasuraman, Berry y Zeithaml, quienes promovieron su medicion mediante cinco dimensiones

de la satisfaccion de los usuarios (Malpartida, 2023).

Precisamente, bajo esta perspectiva tedrica se aplica el instrumento respectivo para la
medicion de la calidad del servicio al cliente, en el departamento del mismo nombre de la
empresa Claro, segun lo manifestado por los usuarios que fueron atendidos por los
distribuidores, Call Center y la propia area en mencion.

Dimensiones de la calidad servicio al cliente.

Al hacer referencia a los principales componentes de la calidad de servicio al cliente, de
acuerdo a la perspectiva tedrica seleccionada en este estudio, se ha elegido las dimensiones del
modelo SERVQUAL, en donde se citan las siguientes a saber:

e Elementos tangibles: se refiere a todos los componentes fisicos que forman parte del servicio
que ofrece la organizacion, entre los que se destaca a la infraestructura del érea, los
mobiliarios que se ofrecen para la comodidad y confort del cliente, asi como los dispositivos
tecnoldgicos para la proporcién del servicio correspondiente (Vanegas, 2023).

e Fiabilidad: se refiere a la eficiencia y eficacia del servicio que ofrece la empresa al segmento
de clientes, en donde se trata de cumplir lo que se promete a los usuarios (Bran, 2023).

e Responsabilidad: se refiere a la agilidad con que se ofrece el servicio, en donde la capacidad
de respuesta ocupa un lugar preponderante (Malpartida, 2023).

e Seguridad: concierne a las caracteristicas particulares del servicio, que suelen generar la
confianza necesaria en el cliente, para repetir su compra (Bimboza y otros, 2023).

e Empatia: referente a la personalizacion del servicio para cada cliente en particular, donde el

empleado se ponga en el lugar del usuario, de manera amable y se generen sentimientos
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positivos en la atencion al cliente (Pefia & Sablon, 2023).

Bajo estas dimensiones, es preciso conocer la percepcion de los clientes, sobre el grado
de satisfaccion experimentado al solicitar el servicio y visitar el departamento de servicio al
cliente en la empresa Claro, reconociendo que, si las quejas son solucionadas inmediatamente, su
rechazo hacia la organizacion puede minimizarse o desaparecer.

OBJETIVOS

Objetivo General
Analizar la incidencia del trabajo en equipo en la optimizacion de la calidad del servicio al

cliente en la empresa Claro.

Objetivos Especificos

e Evaluar el trabajo en equipo en los departamentos de servicio al cliente, distribucion y call
center de Claro.

e Diagnosticar el nivel de calidad del servicio al cliente en la empresa Claro.

e Determinar la incidencia del trabajo en equipo en la calidad del servicio al cliente en la
empresa Claro.

e Proponer estrategias para optimizar el trabajo en equipo en las areas de servicio al cliente,
distribucion y call center de la empresa Claro, con el propdsito de fortalecer la calidad del

servicio al usuario.
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DISENO METODOLOGICO

Se aplica el disefio no experimental en el presente articulo, porque de conformidad con
Escobar y Bilbao (2020), el mismo mantiene intacta sus variables, las cuales no sufren ningun
rasgo de alteracion. Por consiguiente, a través de este disefio, se puede conocer la incidencia que
ha tenido el trabajo en equipo, en las dimensiones de la calidad del servicio al cliente, en la
compaiiia de telecomunicaciones digital, Claro.

Es digno de resaltar el enfoque cuantitativo, el cual se utiliza porque, de conformidad con
Garcia y Sanchez (2020), este permite cuantificar la informacion recogida, para el analisis de la
informacidn y obtener resultados que fundamenten concretamente sobre el comportamiento de
las variables del problema. Es decir que, mediante el uso de este enfoque, se puede determinar la
incidencia del trabajo en equipo en cada uno de los componentes de la calidad del servicio al
cliente, en la compaiiia de telefonia celular, Claro.

También se utiliza el alcance descriptivo, el cual, de conformidad con Guevara et al.
(2020), se refiere a un tipo de investigacion que, indica el comportamiento concreto de cada una
de las variables, segun las caracteristicas de sus dimensiones e indicadores. De esta manera, la
descripcion solo consiste en establecer como han evolucionado los componentes del trabajo en
equipo y de la calidad del servicio al cliente, considerando como campo de estudio la empresa
Claro.

No obstante, es necesario destacar que, este articulo también acoge la investigacion
correlacional, la cual, de conformidad con Cvetkovic (2021), es aquella que se fundamenta en
indicar el grado de vinculo que mantienen las variables de un problema, considerando inclusive,
si el caso amerita, la relacidn entre sus respectivas dimensiones. En este caso, se desea conocer

cdémo incide la estrategia del trabajo en equipo en la empresa Claro, en la calidad del servicio que
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se ofrece actualmente al cliente, para lo cual se requiere la aplicacion de una prueba estadistica
con el uso de un soporte informatico.

Ademas, es necesario resaltar el uso de la investigacion de campo, definida por Leyva y
Guerra (2020), como el lugar donde se realiza un estudio, cuando el mismo necesita el empleo de
fuentes primarias; el mismo autor considera que el trabajo bibliografico, responde a la busqueda
de informacion secundaria de fuentes cientificas confiables. Por lo tanto, el estudio se realiza en
la empresa Claro y se toman fuentes de revistas y repositorios internacionales y nacionales, como
soporte del articulo.

Por su parte, la técnica aplicada en este articulo, es la encuesta, concebida por Hernandez
y Duana (2020), como aquella que busca la recopilacion de datos concisos sobre un problema,
por ello, utiliza el instrumento del cuestionario, el cual se refiere a un formulario que incluye
preguntas cerradas, de facil agrupacion para responder a los objetivos del estudio, con cantidades
numéricas y porcentuales. Por ello, se tomaron dos instrumentos para medir las variables del
trabajo en equipo y de la calidad del servicio al cliente, para luego, establecer la correlacion entre
las mismas y sus dimensiones.

El instrumento seleccionado para la medicion de las dimensiones del trabajo en equipo,
es aquel disefiado por Rios (2020), el cual contempla los componentes del grado de
comunicacion, innovacion, participacion, cooperacion y espiritu de equipo. Este cuestionario de
21 interrogantes, es calificado con una escala de Likert del 1 al 5, donde 1 representa muy en
desacuerdo, el 2, en desacuerdo, el 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 4 de acuerdo y el 5
totalmente de acuerdo, con una inversion en aquellas preguntas que denotan negatividad (ver
anexo 1).

Mientras tanto, el instrumento para la medicion de la calidad del servicio al cliente de



Rea Maldonado Dolores Leonor

telefonia celular, es el modelo SERVQUAL, el cual segun Malpartida (2023) comprende las
dimensiones de los elementos tangibles, responsabilidad, seguridad, fiabilidad y empatia. Este
cuestionario de 21 preguntas, de 3 a 5 por cada componente, también tiene la calificacion de 5
puntos, similar al instrumento anterior, donde la maxima calificacion de calidad del servicio es
igual a 5 puntos (ver anexo 2).

Prosiguiendo, el universo de estudio se encuentra conformado por 200 trabajadores del
Call Center, distribucion y servicio al cliente de la compafiia Claro, quieres deben responder las
interrogantes del instrumento del trabajo en equipo y 50.000 clientes anuales que acuden al
departamento del servicio al cliente de esta empresa y deben indicar su grado de satisfaccion
para la medicion de la calidad del servicio.

La muestra de empleados de Claro, aplica el muestreo por conveniencia, el cual segun
Reales et al. (2022), se utiliza cuando el universo es menor a 300 elementos y se escoge los
elementos de la muestra, al azar y como conviene al investigador. En este caso, la muestra de
empleados es censal, donde poblacion igual muestra de 200 trabajadores.

No obstante, la muestra de clientes aplica el muestreo probabilistico, el cual segun
Barrios y Saenz (2020), requiere de una formula para definir la muestra. Es decir, en este caso, se
ha empleado la siguiente ecuacion de poblacion infinita o desconocida, porque se sobrepasan los

10.000 elementos para aplicar la muestra conocida o finita:

Z’pq
ez
1,962 (0,5) (0,5)

(0,05)?

n =384
En consecuencia, se requiere aplicar el instrumento del modelo SERVQUAL a 384

clientes.
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Se cita como criterio de exclusion del articulo, a aquellos empleados que laboran fuera de
las areas de servicio al cliente, Call Center y distribucion de Claro, asi como a aquellos clientes
menores de 18 afios y que no quieran responder a la encuesta.

Tambiéen se debe mencionar que, la empresa Claro ha autorizado a la investigadora, a
realizar el estudio de campo en las instalaciones de las areas de servicio al cliente, distribucion y
Call Center, pero especialmente en la primera seccion, donde ocurre la problematica de la
investigacion, con cuyos datos se construyeron las tablas y figuras respectivas, para describir el
comportamiento conciso de las variables y la correlacion posterior.

Con relacion a la fiabilidad de los instrumentos, para su analisis se ha empleado la prueba
del alfa de Cronbach, donde Ordofiez (2022) sefiala que, su resultado debe ubicarse por encima
de 0,60 para corroborar la aceptabilidad de la confiabilidad de cada uno de los cuestionarios
seleccionados, donde también se puede obtener una sig.(p)<0,05, como parte de un error muy
infimo en la fiabilidad.

Entre tanto, la correlacién de las variables fue medible aplicando el coeficiente de
Spearman, una prueba estadistica inferencial de tipo no paramétrica, porque los valores
obtenidos de los indicadores son cualitativos, pero mediante la escala de Likert se transforman en
cuantitativos para la medicion de cada instrumento, donde si el valor es mayor a 0,50, se
demuestra correlacion entre el trabajo en equipo y la calidad del servicio al cliente, la cual
también se define asi, si su sig. bilateral(p)<0,05, caso contrario, un Rho de Spearman menor de

0 a 0,50, denota independencia de las variables, con sig. bilateral(p)>0,05 (Cvetkovic, 2021).
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RESULTADOS
Dentro de este apartado, se describen los hallazgos pertinentes que fueron recolectados de
acuerdo con los cuestionarios aplicados. Para ello, se selecciono la primera herramienta, Ilamada
trabajo en equipo que, consta de 21 interrogantes divididas en componentes relevantes, como se

muestran a continuacion:

Tabla 1
Dimension: Nivel de Comunicacion
Ni de Totalment
Totalmen . En
Preguntas te de % En % acuerdo ni %  desacuer % een % Total %
acuerdo acuerdo en do desacuerd
desacuerdo 0
1 Libertad de opinién 24 12% 86  43% 20 10% 60 30% 10 5% 200 100%
2 E)XE\ES:ZF de ideas en 4 2% 106  53% 0 0% 90  45% 0 0% 200 100%
3 Escucha activa 4 2% 106 53% 50 25% 40 20% 0 0% 200 100%
4 Flexibilidad  a a4 2% 106  53% 0 0% 90  45% 0 0% 200 100%
propuesta de ideas

5 Entendimiento  de g 590 52 260 0 0% 90  45% 0 0% 200 100%

comportamiento
Fuente: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario Trabajo en Equipo.

Con relacion a la dimension de la comunicacion, se obtuvo de manera general que, el
55% de los empleados encuestados estuvieron de acuerdo y totalmente de acuerdo, en anunciar
que dentro de la empresa, se respeta la libertad de opinion, al igual, de sentir que expresan sus
ideas de manera clara, por su parte, consideran que dentro del area se practica la escucha activa
hacia los demas, permitiendo ser flexibles ante una propuesta de mejoramiento de ideas y de
comprender los comportamientos de sus comparieros.

Tabla 2

Dimension: Nivel de Innovacion

Ni de

Totalment En acuerdo ni En Totalment

Preguntas ede % % %  desacuerd % een % Total %

! acuerdo acuerdo en 0 desacuerdo
desacuerdo

! Cc(frﬁ’t?ﬁggc“’” 4 2% 52 26% 64 32% 80  40% 0 0% 200 100%
2 Mentelidad ablerta a4 2% 106  53% 50 2% 40 20% 0 0% 200 100%
3 Adopcioén de
desempefio a la 4 2% 52 26% 64 32% 80 40% 0 0% 200 100%
realidad

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario Trabajo en Equipo.



Rea Maldonado Dolores Leonor

Referente al componente de la innovacion, se evidencia que el 40% de los encuestados
manifestaron estar en desacuerdo, en que exista una capacitacion continua que contribuya a su
desempefio, por otro lado, un 55% de los trabajadores menciond estar de acuerdo y total acuerdo
en mantener una mentalidad abierta para nuevas ideas, sin embargo, en la adopcién de un

desempefio ligado a la realidad de su area, el 40% de la poblacion estuvo en desacuerdo.

Tabla 3
Dimension: Nivel de Participacion
Ni de Totalm
Totalment . En
| Preguntas e de % En % acuerdo ni %  desacuerd % ente en % Total %
acuerdo en desacue
acuerdo 0
desacuerdo rdo
1 Colaboracion en
rouriones laborales 58 29% 52 26% 0 0% 90  45% 0 0% 200 100%
2 Participacion activa 4 2% 106 53% 40 20% 50 25% 0 0% 200 100%
3 Manifestacion —de 4 2% 106  53% 0 0% 90  45% 0 0% 200 100%
4 ;?&ggoa?'so entareas 5y 200 52 26% 40 20% 40  20% 10 5% 200 100%
5 Impulso a los demés 0 0% 4 2% 106 53% 10 5% 80  40% 200  100%
Fuente: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario Trabajo en Equipo.
En el componente participacion, se hallé que el 55% de los empleados de la agencia,
concordaron su total acuerdo y de acuerdo en anunciar que comparten con sus companeros
durante las reuniones, de la misma manera, este porcentaje participa en las actividades del area,
manifestando sus ideas, sin tener problema de ser excluido, ademas que, estuvieron de acuerdo
con el compromiso de las tareas asignadas, no obstante, el 53% de ellos mostraron no estar de
acuerdo ni de acuerdo con impulsar a sus compafieros a participar de las reuniones.
Tabla 4
Dimension: Nivel de Cooperacion
Totalment E Ni (cjie . En Tottalm
| Preguntas ede % n % acuerdont % desacue % CeEN o Total %
acuerdo acuerdo en rdo desacue
desacuerdo rdo
1 Interés por los demas 0 0% 4 2% 52 26% 64 32% 80 40% 200 100%
2 Apoyo a los
compafieros 4 2% 106  53% 0 0% 80 40% 10 5% 200 100%
3 Aceptacion e
integracion de nuevos 110 55% 0 0% 0 0% 90 45% 0 0% 200 100%
trabajadores
4 Aprendizaje 4 2% 106 53% 40 20% 50  25% 0 0% 200  100%

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario Trabajo en Equipo.
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Sobre la dimension de la cooperacion se reflejo que, el 72% de los involucrados optaron
por la escala del totalmente en desacuerdo y desacuerdo con relacion a interesarse por los demas,
sin embargo, un 55% de los trabajadores expusieron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en
ayudar a sus comparieros cuando este sea necesario, asimismo, este mismo porcentaje indicé que

aceptan e integran a sus nuevos comparieros para continuar con el aprendizaje entre todos.

Tabla b
Dimension: Nivel de Espiritu de Equipo
Ni de Totalm
Totalment . En
| Preguntas ede % En % acuerdo ni %  desacuerd % ente en % Total %
acuerdo acuerdo en o desacu
desacuerdo erdo
L Acuacion  segln los 4 2% 106  53% 40 20% 50 25% 0 0% 200 100%
2 Efj&':;g’s” e 0% 110  55% 0 0% 90 45% 0 0% 200 100%
3 Confianza en los demas 4 2% 52 26% 0 0% 64 32% 80 40% 200 100%
4 Anteposicion de 4 2% 106  53% 40 20% 40  20% 10 5% 200 100%

necesidades

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario Trabajo en Equipo.

Este ultimo componente del instrumento aplicado a los trabajadores, se vinculé con el
espiritu de equipo, el mismo que, reflejé que un 55% de encuestados expresaron estar de acuerdo
y total acuerdo en actuar segun los intereses de la entidad, asi como también, resolver los
problemas a través del trato directo con los demas. Sin embargo, pese a estar dispuesto, hubo un
72% de los empleados que menciond estar en total descuerdo y en desacuerdo en confiar en los
demas, no obstante, el 55% de ello dedujo, que estuvo de acuerdo y total de acuerdo en
anteponerse con las necesidades personales y de la organizacion.

Para proseguir con la segunda variable del estudio, de la misma manera, se empled el
instrumento para medir la calidad de servicio a los clientes de la organizacion, para evidenciar si
la primera variable es influyente dentro de estas dimensiones, por lo que, esto sera corroborado a

través de la correlacion, que serd expuesta después de las siguientes tablas:
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Tabla 6
Dimensidn: Confiabilidad
Totalm Ni de Totalm
ente de En acuerdo ni En ente en
Preguntas % % %  desacuerd % % Total %
| acuerd acuerdo en o desacue
0 desacuerdo rdo
1 Cumplimiento  —de 0% 222 58% 0 0% 162 42% 0 0% 384 100%

actividad a tiempo
2 Interés por solucion de
problemas

0
4
3 Desempeno de sevicio o g0 111 29% 111 29% 76 20% 86  22% 384  100%
4
0

4 Servicios oportunos
5 Informacion de servicios

1% 218 57% 0 0% 162 42% 0 0% 384 100%

1% 218 57% 0 0% 152 40% 10 3% 384 100%
0% 222 58% 0 0% 86 22% 76 20% 384 100%

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario de Calidad del Servicio al Cliente.

Por su parte, la dimension de la confiablidad que corresponde al modelo Servqual,
expuso que, el 58% de los clientes estuvieron de acuerdo con el cumplimiento de las actividades
desarrolladas en el tiempo estimado por parte de los trabajadores, asimismo, expresaron que se
observo el interés por solucionar los problemas, no obstante, en el desempefio del servicio
correcto, el 42% de los usuarios indicaron no estar de acuerdo con ello. Sin embargo, los
empleados ofrecieron un servicio oportuno que en el 58% de los clientes lograron la satisfaccion,

al igual, que estuvieron de acuerdo con la informacion del servicio recibido.

Tabla 7
Dimension: Responsabilidad

Totalmen En actz\(leirgg ni En -err?tt: Ier:11
| Preguntas te de % d % %  desacuer % d %  Total %

acuerdo acuerao en do esacu

desacuerdo erdo

! Sf(')“rftft'lfj con 0 0% 111  29% 111 29% 86 22% 76 20% 384 100%
2 gjgggid"’” d  9»  58% 0 0% 0 0% 8  22% 76 20% 384 100%
8 Srf]‘;f::&gg d 4 1% 218 57% 0 0% 76  20% 86 22% 384 100%

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario de Calidad del Servicio al Cliente.

Referente a la dimension de la responsabilidad, se encontrd que el 42% de los usuarios
encuestados estuvieron en desacuerdo y total desacuerdo, en que los empleados de la empresa
hayan brindado un servicio con prontitud. Sin embargo, en la disposicion de ayudar, se reflejé
que el 58% de los clientes estuvieron en total de acuerdo; el mismo grupo (58%) expreso estar de

acuerdo en que los trabajadores estuvieron demasiado ocupados como para atenderlos.
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Tabla 8
Dimension: Seguridad
Totalmen En actﬂ\(lairgg ni En ;rr?:: Ier::
| Preguntas te de % % %  desacuer % % Total %
acuerdo en desacu
acuerdo do
desacuerdo erdo
! gnﬂg]gggg‘s"“e”m e 9 0% 111  29% 111  29% 76  20% 86 22% 384 100%
2 Transacciones seguras 0 0% 222 58% 0 0% 152 40% 10 3% 384 100%
3 Cortesia 4 1% 218 57% 76 20% 86 22% 0 0% 384 100%
4 Conocimiento —para 1% 218 51% 76 20% 86  22% 0 0% 384 100%

responder dudas
Fuente: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario de Calidad del Servicio al Cliente.

Concerniente a la seguridad, se evidencio que el 42% de los clientes, expusieron su total

y en desacuerdo respecto al comportamiento e inspiracion de confianza que da los trabajadores,
sin embargo, se obtuvo que, el 58% de los usuarios encuestados concordaron que estuvieron de
acuerdo con las transacciones que fueron seguras, de igual manera, se expuso que los empleados

trataron con cortesia y que contaban con el conocimiento necesario para responder a sus dudas.

Tabla 9
Dimension: Empatia
Totalmen Ni de En Totalm
En acuerdo ni ente en
| Preguntas a;Sec:'?:l . % acuerdo % en % desgcc:]uer % desacu % Total %
desacuerdo erdo
1 Atencidn individual 0 0% 111 29% 111 29% 162 42% 0 0% 384 100%
2 Empleados para
atencion personal 0 0% 111 29% 111 29% 162 42% 0 0% 384 100%
3 Preocupacion de
intereses de los clientes 0 0% 111 29% 111 29% 10 2% 152 40% 384 100%
4 Atencion de 4 1% 218 57% 0 0% 0 0% 162 42% 384 100%

necesidades especificas
Fuente: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario de Calidad del Servicio al Cliente.

En el componente de la empatia, se hallé que el 42% de los usuarios de la compafiia

anunciaron no estar de acuerdo en que los trabajadores les hayan proporcionado una atencion
individual, asimismo expusieron que, los empleados no brindaron atencién personal y ademas
gue, no mostraron preocupacion e interes por los clientes, pese a lo negativo expresado, hubo el
58% de consumidores que estuvo de acuerdo en que los empleados entendieron las necesidades

especificas de sus clientes.
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Tabla 10
Dimensidn: Bienes tangibles

Totalmen En actﬂ\(lairgg ni En ;rr?:eel Ier::
| Preguntas te de % d % %  desacuer % d % Total %

acuerdo acuerdo en do esacu

desacuerdo erdo

1 Equipos modernos 222 58% 0 0% 152 40% 10 3% 0 0% 384 100%
2 ;’;f;g{f‘\‘j;‘s’”es fisicas 550 58 0 0% 86 22% 76 20% O 0% 384 100%
8 E;f;f:atgg's‘)” d 9p  B8% 0 0% 76 20% 85  22% 1 0% 384 100%
4 Materiales = %4 1% 218 57% 162  42% 0 0% 0 0% 384 100%
5 Horarios convenientes 0 0% 222 58% 0 0% 86 22% 76 20% 384 100%

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario de Calidad del Servicio al Cliente.

Relativo a los bienes tangibles, se demostré que esta dimensién tuvo una mediana

aceptacion, en donde, el 58% de los consumidores de la compafiia, que recalcaron estar

totalmente de acuerdo en que la empresa mantiene equipos modernos e instalaciones fisicas que

son atractivas para los usuarios, de esta misma manera, este grupo expresé que los empleados

proporcionan una presentacion y apariencia fisica adecuada durante su jornada laboral, por otro

lado, los materiales informativos fueron atractivos, al igual que, se maneja un horario

conveniente, admitido por los clientes a través de la escala de en acuerdo.

Con base en los hallazgos evidenciados, se calculé en primer lugar, la fiabilidad de los

datos, utilizando el programa estadistico SPSS, como se muestra seguido:

Tabla 11
Fiabilidad de los datos bajo alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach NUmero de elementos
0,95 12

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacién del cuestionario de Calidad del Servicio al Cliente.

Obtenido un alto nivel de fiabilidad de los datos, se procedio a establecer el grado de
correlacion que presentan los datos, bajo el coeficiente (Rho) de Spearman, pero, en primer

lugar, se plantearon las hipdtesis y las restricciones de las mismas, del siguiente modo:

e Hipotesis nula (Ho): el trabajo en equipo no incidié en la calidad del servicio al cliente en la

empresa Claro.
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Hipotesis alternativa (Hy): el trabajo en equipo incidié en la calidad del servicio al cliente en

la empresa Claro.

Restriccion: si la sig. bilateral < 0,05, entonces, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la

alternativa, caso contrario, se acepta la nula en rechazo de la alternativa.

Con las hipétesis planteadas y las restricciones efectuadas, se presentan los resultados de

la prueba de correlacion bajo el coeficiente de Spearman, efectuada en el soporte informatico

estadistico del SPSS, tal como se muestra seguido:

Tabla 12
Prueba de correlacion bajo coeficiente de Spearman (Rho)
Calidad del Bienes

servicio Confiabilidad Responsabilidad  Seguridad Empatia  tangibles

Rho de Equipo de Coeficiente de ,841™ ,844™ ,841™ ,954™ ,950™ ,910™
Spearman trabajo correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Nivel de Coeficiente de ,638™ ,626™ 610" 7517 ,684™ ,929™
comunicacion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Nivel de Coeficiente de ,842™ ,853™ 857" 1943 ,974™ ,904™
innovacion  correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Nivel de Coeficiente de ,645™ ,633™ ,616™ ,759™ ,691™ ,939™
participacion correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Nivel de Coeficiente de ,881™ 871" ,853™ ,996™ ,934™ ,939™
cooperacion  correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Espiritu  de Coeficiente de 841" ,844™ ,841™ ,954™ ,950™" ,910™
equipo correlacion

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Fuente: Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario de Calidad del Servicio al Cliente.



Rea Maldonado Dolores Leonor

Los hallazgos obtenidos con la aplicacion de la prueba de correlacion en cuestion,
indicaron un elevado grado de correlacion de las variables, debido a que, se cumpli6 la
restriccion de sig. bilateral < 0,05 en todos los casos, es decir, entre las variables y sus
respectivos componentes, por lo que, se acepto la hipdtesis alternativa en rechazo de la nula, es
decir que, el trabajo en equipo incidio6 en la calidad del servicio al cliente en la empresa Claro,
significando que, cuando hubo un éptimo trabajo en equipo, fue elevada la calidad del servicio al cliente y
viceversa.

Propuesta para fortalecer el trabajo en equipo

Se propone como solucion para potenciar el trabajo en equipo y que, ello contribuya a la
percepcion de una Optima calidad del servicio, por parte de los clientes de Claro, un plan de
capacitacion para los trabajadores de distribucion y servicio al cliente de esta compafiia que,
incluya a los empleados del area del call center, para integrarlos al equipo de trabajo, en forma
de circulos de calidad.

El objetivo del plan de capacitacién para los empleados que forman parte de las areas de
servicio al cliente, distribucion de Claro y al personal del call center que, si bien no pertenece
directamente a Claro, tienen contrato suscrito con el proveedor de la compafiia de
telecomunicaciones que, le ofrece este servicio de recepcion de llamadas de los clientes, radica
en potenciar las capacidades de estos colaboradores, para trabajar en equipos autodirigidos,
mejorando su grado de participacion, cooperacion, comunicacién, innovacién y espiritu de
equipo.

Para el efeto, se ha plasmado el plan de capacitacion para los empleados de las areas en
mencion, con el propdsito de fortalecer el trabajo en equipo, construyendo la siguiente tabla a

saber:
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Tabla 13

Plan de capacitacion del personal de servicio al cliente, distribucién de Claro y call center del

proveedor de esta empresa

) Fecha . - Instrumento de
Médulo | /o Temas Contenido teméatico Evaluacion
Tema: 1)Concepto de trabajo en | Evaluacion diagndstica
o | Generalidades de equipo con instrumento de
E o % los circulos de 2)Dimensiones del | preguntas y respuestas
§ g — | calidad y trabajo trabajo en equipo orales
o = i i i
Q S o | enequipo. 3)Circulos de calidad
S ot autodirigidos
S | Proposito: Dar 4)Interaccion entre
informacion equipos de trabajo de
detallada sobre diferentes
los circulos de departamentos
calidad.
Tema: Taller de | 1)Préctica de circulos de | Evaluacion diagnostica
o | formacion de calidad entre | con diapositiva
° o 2 | circulos de empleados de un
({o] . .
2 g — | calidad. mismo departamento
S = o 2)Practica de circulos de
o = 2 | Propésito: Poner calidad entre
S |en practica el empleados de
conocimiento diferentes
tedrico adquirido departamentos
sobre los circulos
de calidad.
Técnicas de 1)Dinamica grupal
aprendizaje 2)Exposicion con diapositivas al finalizar la capacitacion
Recursos 1)Materiales: didacticos y suministros (carpetas, plumas, lapices, hojas,
otros) y TIC (computadora, proyector de diapositivas), diapositivas
2)Humanos: Trabajadores, instructores y personal que organizo el curso
3)Econdmicos: Ver presupuesto
Logros de 1)Despertar el interés de los empleados para que trabajen eficientemente
aprendizaje bajo el método de los circulos de calidad autodirigidos.
2)Asimilar la importancia del trabajo en equipo para la consecucion de
objetivos organizacionales.
Participantes 1) Trabajadores de areas de servicio al cliente, distribucion y call center

Fuente: Elaboracion propia de la autora.

El presupuesto para la implementacion del plan de capacitacidn para el trabajo en equipo
bajo circulos de calidad, en las areas de servicio al cliente, distribucion y call center de Claro, se

muestra seguido:
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Tabla 14

Presupuesto del plan de capacitacion

Equipos y servicios Cantidad Costo unitario Costo total
Computadora 1 $1.000,00  $1.000,00
Proyector de diapositivas 1 $2.000,00  $2.000,00
Suministros de oficina 1 $200,00 $200,00
Suministros didacticos 1 $300,00 $300,00
Instructor de Claro 1 $1.500,00  $1.500,00
Auditorio de Claro - - -
Servicio de Internet 1 $100,00 $100,00
Total $5.100,00

Fuente: Elaboracion propia de la autora.

Mientras tanto, el cronograma del plan de capacitacion propuesto para el personal de la

empresa en cuestion, se presenta seguido:

Tabla 15

Cronograma del plan de capacitacion

Descripcion de actividades .

Plan de capacitacion
- Definicion de objetivos de capacitacion
Seleccion de horarios
Seleccion de lugar para capacitacion
Difusion de capacitacion
Designacion de instructor
Ejecucion de capacitacion
- Tema 1: Generalidades circulos de calidad y trabajo en equipo
Concepto de trabajo en equipo
Dimensiones del trabajo en equipo
Circulos de calidad autodirigidos
Interaccion entre equipos de trabajo de diferentes dptos.
Tema 2: Taller de formacion de circulos de calidad
- Practica de circulos de calidad entre empleados de un
mismo departamento
- Practica de circulos de calidad entre empleados de diferentes
departamentos
Evaluacion de la capacitacion
- Evaluacién diagndstica
- Evaluacion intermedia

Mes del 2025

6 7 89 12 13 14

Fuente: Elaboracion propia de la autora.
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DISCUSION

Se evaluo el trabajo en equipo en los departamentos de servicio al cliente, distribucion y
call center de Claro, reconociéndose que, del 50% al 55% de los empleados de esta empresa,
tienen un nivel de comunicacion, participacion, cooperacion e innovacion aceptable, donde el
espiritu de equipo fue identificado en el 56% del personal de esta compafiia de
telecomunicaciones. Este hallazgo no demuestra aceptabilidad de esta variable, porque del 45%
al 50% no ejecutan un buen trabajo en equipo, especialmente aquellos empleados del Call
Center, quienes no pertenecen a Claro y trabajan para los proveedores que contrata esta
corporacion.

Con relacion a este hallazgo, Mogollon (2022) reveld que, alrededor del 35% de los
empleados de las compafiias telefonicas, no realizan un trabajo en equipo con sus comparieros,
sino que buscan aumentar sus comisiones y prefieren trabajar solos, a veces, cometiendo errores
por la limitada comunicacion con sus compafieros. También Cervantes (2020), puso en evidencia
que, la oposicion al trabajo en equipo, puede generar severos problemas en la satisfaccion de los
usuarios.

Se diagnostico el nivel de calidad del servicio al cliente en la empresa Claro,
encontrandose que, del 57% al 58% de los usuarios sintieron un nivel elevado de confiabilidad,
seguridad, responsabilidad y empatia por parte del personal de esta compaifiia, el cual, no fue
aceptable, porque del 42% al 43% de los clientes no se sintieron satisfechos y el modelo
SERVQUAL requiere que, por lo menos, el 70% de los clientes perciba que colmé
adecuadamente sus expectativas, para indicar la aceptabilidad de la calidad del servicio.

Sobre este particular, Carpio (2023) considero que, en efecto, hubo reclamos por més del

30% de los usuarios, por causa de las omisiones de los trabajadores de Claro, quienes, por falta
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de comunicacion con sus compafieros, no pudieron dar un buen servicio a los clientes,
demostrandose un bajo nivel del trabajo en equipo. Mientras tanto, Salguero y Garcia (2019)
expresaron que, los clientes cuyos reclamos se repiten con frecuencia y no encuentran
satisfaccion por el servicio recibido, pueden abandonar a la empresa y seleccionar como
proveedor de los servicios que requiere, al competidor de la empresa de donde salié como
cliente.

Se determino que, el trabajo en equipo incide en la calidad del servicio al cliente en la
empresa Claro, con un sig. bilateral < 0,05, al utilizar la prueba del coeficiente de Spearman,
porque algo mas de la mitad de empleados que realizaron un trabajo en equipo aceptable,
generaron resultados positivos en la calidad de servicio al cliente, por el contrario, los usuarios
que no sintieron una calidad aceptable en el servicio que le ofrecié el personal de la empresa, fue
porque estos empleados no laboraron de manera dptima en el equipo conformado en la
organizacion.

Se corroboraron estos hallazgos, porque el referente de Mogollén (2022), también
encontrd que, una débil cohesidn de los trabajadores, por no laborar en equipos autodirigidos,
gener0 una baja calidad del servicio al cliente, con sig. bilateral < 0,05. Por su parte, Cervantes
(2020) indico una sig. bilateral < 0,05 en su prueba de correlacion entre el trabajo en equipo y la
calidad del servicio al usuario, teniendo influencia directa la primera variable en la segunda.

Se propuso estrategias para optimizar el trabajo en equipo en las areas de servicio al
cliente, distribucién y call center de la empresa Claro, con el propésito de fortalecer la calidad
del servicio al usuario, el cual consté de un plan de capacitacién y la propuesta de

implementacidn de circulos de calidad en estas areas organizacionales.
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En consecuencia, se pudo conocer una elevada incidencia de una estrategia apropiada y
eficiente del trabajo en equipo, en el personal de la compaiiia, para lograr la optimizacion de la
calidad del servicio al cliente en la empresa Claro, con una sig. bilateral < 0,05, segun el coeficiente
de Spearman.

CONCLUSIONES

Se concluy6 que, una estrategia eficiente para el trabajo en equipo, en el personal
perteneciente al area de servicio al cliente, distribucién y call center de la empresa Claro, incide
de manera positiva en la optimizacién de la calidad del servicio al cliente, corroborando la
hipétesis del estudio.

Al respecto, el trabajo en equipo en los departamentos de servicio al cliente, distribucion
y call center de Claro, fue bueno, segun algo més de la mitad de los empleados de esta compaiiia,
quienes mantuvieron éptima comunicacion, participacion, cooperacion, innovacion y espiritu de
equipo, sin embargo, algo més de cuatro de cada diez trabajadores de esta compafiia,
manifestaron que no tienen una buena percepcion del trabajo en equipo, especialmente, los del
call center que, no forman parte directa de la organizacion.

Mientras que, la calidad del servicio al cliente en los departamentos de distribucion y call
center de Claro, fue buena, de acuerdo a un poco mas de la mitad de los usuarios, quienes se
percibieron un nivel elevado de confiabilidad, seguridad, empatia y responsabilidad por parte del
personal de esta compafiia, sin embargo, cuatro de cada diez clientes se sintieron insatisfechos,
por lo que, se pudo conocer que, la calidad del servicio no fue aceptable.

Por este motivo, se encontro alto grado de correlacion entre ambas variables, por lo que,
el trabajo en equipo en el area de servicio al cliente, distribucion y call center de la empresa

Claro, incidi6 directamente en la calidad del servicio al cliente, es decir que, cuando los
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empleados de esta compafiia trabajaron en equipo, el cliente sintié mayor percepcion de
satisfaccion por la elevada calidad del servicio recibido, y, viceversa.

Por ello, se propuso un plan de capacitacion del personal para mejorar el trabajo en
equipo, bajo la formacion de circulos de calidad, para potenciar la comunicacion, participacion e
innovacion en las labores diarias, con la expectativa de potenciar la calidad de servicio al cliente.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de Claro que acojan la propuesta de la formacion de
circulos de calidad, especialmente en el call center, el area que, por no pertenecer directamente a
la empresa, es donde se tiene que trabajar en mayor medida en esta estrategia, logrando acuerdos
con los proveedores respectivos, para mejorar la calidad del servicio al cliente.

Es recomendable que los directivos de la empresa Claro apliquen los circulos de calidad
interdepartamentales, como parte de la estrategia de trabajo en equipo, donde los trabajadores de
esta compafiia, deban mantener una mejor comunicacion y participacion con el personal del call
center, para mejorar la calidad de servicio al cliente.

Se sugiere a los jefes de las areas de servicio al cliente, distribucién y call center de Claro
que, incluyan el modelo SERVQUAL o SERVPERF, como parte de la evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios, para contar con un mecanismo que, facilite la medicion de la gestion
de la calidad del servicio en estas areas de gran importancia en la compafiia en estudio.

Es recomendable que, los expertos en la materia de administracion de empresas, puedan
profundizar en la influencia que tiene la estrategia del trabajo en equipo en la calidad del servicio
al cliente, mediante estudios cualitativos que, contribuyan a tener una mejor comprension de este
problema y de las soluciones que pueden servir para potenciar la satisfaccién de los clientes y la

competitividad de las compafiias de telecomunicaciones.
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Se recomienda a los jefes de las areas de servicio al cliente que, apliquen el plan de
capacitacion del personal de las de servicio al cliente, distribucion y call center de Claro, para
fortalecer los conocimientos del personal en la formacidn de equipos de trabajo autodirigidos e
impactar de manera positiva en la calidad de servicio al cliente.
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ANEXO 1
CUESTIONARIO DE TRABAJO EN EQUIPO APLICADO A EMPLEADOS DE CLARO

Objetivo: analizar la incidencia del trabajo en equipo en la optimizacién de la calidad del

servicio al cliente en la empresa Claro.
Instrucciones:

e Laencuesta es andnima.

e Marque con una (X) segun considere cada uno de los enunciados tomando en cuenta la

siguiente escala de valoracion:
A) En total desacuerdo
B) En desacuerdo
C) Ni en desacuerdo, ni en acuerdo
D) De acuerdo

E) En total acuerdo

(1 punto)

(2 puntos)
(3 puntos)
(4 puntos)

(5 puntos)
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Cuestionario:

Hi

PREGUNTAS

NIVEL DE COMUNICACION

Considera que puedo expresar libremente mi opinidn

Logro expresar claramente mis ideas en mi entomo laboral

Considero que logro escuchar adecuadamente 2 los demas.

Soy flexible cuando se dan propuestas mejores a mis ideas.

L3 N I S S T N T (Y

Busco esforzarme por entender el comportamiento de los demas.

NIVEL DE INNOVACION

Con frecuencia busco capacitarme para mejorar mi desempedio

Considero que prioriza mantener una posicion de mentalidad abiena a
nusvas ideas

Busco investigar sobre el buen desempefio en areas similares y busco
adecuarlas a mi realidad

NIVEL DE PARTICIPACION

Me resulta sencillo compartir con los demas en reunicnes de trabajo y
extia-laborales.

10

Busco participar de forma activa en las actvidades donde mi area esta
involucrada.

n

Logro mandestar sin dificultad rmus ideas en |as reuniones.

12

Me comprometo de forma plena con |as tareas encargadas.

13

Impulso a olras personas a participar.

NIVEL DE COOPERACION

14

Me interesa lo que les pasa a olras personas

15

Ayudo a mis compafieros cuando es necesano

16

Los nuevos compardieros, por mi parte, son bien aceptados e integrados

17

Aprendo de los demas

NIVEL DE ESPIRITU DE EQUIPO

18

Actud segun los intereses del area de trabajo v de |3 enbidad.

19

Uso el trato directo para resolver los problamas.

20

Confio an los demds.

21

Antepongo las necesidades de la entidad a mis necesidades personales. ]

Elaborado por autora.
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ANEXO 2
CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE DE CLARO
Objetivo: analizar la incidencia del trabajo en equipo en la optimizacién de la calidad del
servicio al cliente en la empresa Claro.
Instrucciones:
e Laencuesta es andnima.
e Marque con una (X) segun considere cada uno de los enunciados tomando en cuenta la

siguiente escala de valoracion:

A) En total desacuerdo (1 punto)

B) En desacuerdo (2 puntos)
C) Ni en desacuerdo, ni en acuerdo (3 puntos)
D) De acuerdo (4 puntos)

E) En total acuerdo (5 puntos)
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Cuestionario:

Declaraciones sobre expectativas de Ila dimension de confiabilidad

Total
desacuerdo

T otal
acuerdo

1 2131|4586 |7

1 Cuando una organizacion excelente promete hacer
_algo en un tiempo determinado, lo cumpie

excelente muestra sincero interes por resolverio.

2. cuando un cliente tiene un problema, una organizacion |

3 Una organizacion excelente desempena el servicio de
. manera correcta a la primera vez

4 Una organizacion excelente proporciona sus servicios
en la oportunidad en que promete hacerio

'S Una organizacion exceiente mantiene informados a los
‘clientes sobre el momento en que se van a
fdesempeﬁar los servicios

Total
desacuerdo

Declaraciones sobre expectativas de la dimension de responsabilidad

- Total
acuerdo

1 2|34 ]|]5]|]6)|7

'1 | Los empleados de un organizacion excelente brindan el
4:.;erv:cno con prontitud a los clientes

! 83 muestran dispuestos a ayudar a los clientes

2 Los empleados de una organizacion excelente siempre|

3 Los empieados de una organizacion excelente nunca
' estan demasiado ocupados como para no atender a un
cliente

Declarac kones sobre expectativas de la dimension de segurbdad
e T T

| desacuerdo

1 2 3 | 4

=l

El comportambiento de Ios amplaeados de una
organizacion excelanta & inspira confianza

Al realizar transacciones CcoOon  una organizacion
axcalanta &l ciente se debe santir seguro

Los empleados de una onganizacion excelente tratan a
los clientes sismpre con cortesia

Bow oM

Los empleados de una organizacidon excelente cuentan
con & conocimiento para responder las consullas de
los clientes

Declarac iones sobre eaxpectativas de la dimensian de ampatia

Total
desacusndo

Tatal
acuaerdo

N EAEIE]

S | &6 | 7F

-

Una organizacion excelenta e brnda atencidn
imdividual

Una organizacidn axcalaente cuanta con amplaados gquea
le brindan atencidn persomal

@ N

Una organizacion excelente se preccupa de cudar los
|intereses de sus clientes

Los empleados de una organizacion excelente|
entienden sus necesidades especificas

Iy

Declaraciones scobre expectativas de la dimension de bienes tangibles

1 |La apariencia de los equipos de una organizacidon
excalenta as Mmodarna

2 |Las instalacioneas fisicas de una ocrganizacion excelants
son visualmente atractivas o

La presantacion de los empleados de una onganizacion
axcelante as buana

Los matenales asociados con & senicio (como folletos
o catialogos) de una organizacion excelanta son
wisualmenite atractivaos

5 |Los horarics de acthvidades de wuna organizacion
excaelente son comvenientes

Elaborado por autora.



