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1. Introduccion

El inicio de las telecomunicaciones en Colombia se da en el siglo X1X con la llegada del
telégrafo en el gobierno de Manuel Murillo Toro. La cotidianidad del colombiano se
acostumbraba a ver nuevas tecnologias, maquinas y desarrollo industrial. Ademas, en este mismo
periodo se crearon las bases de una interconexidn que sobrepasaria las fronteras nacionales. Junto
al avance en los medios de transporte y el surgimiento del capitalismo, el estado llega ofrecer
desde esas épocas las condiciones para percibir a Colombia como un pais moderno y globalizado.

(Ospina, 2018)

A nivel nacional el sector de telecomunicaciones siempre ha sido uno de los mas importantes.
Las cinco mejores empresas de este sector en el ranking son: Claro, Movistar, Tigo y Etb. La
compaiiia lider en este sector es Claro, cuenta con ingresos operacionales por $14,6 billones y
utilidades por 2,14 billones. “Estamos transformandonos permanentemente entendiendo que la
exigencia de nuestros clientes es cada dia mayor, esto implica un mayor desarrollo de
competencias, redisefio de procesos, orientacion digital”, asegura German Bustos, director
Corporativo Gestion Humana de Claro. Es un sector muy competitivo y las empresas tienen que
seguir innovando si no quieren quedarse relegadas en el ranking, pues los cambios y avances en
temas de tecnologia representan un factor importante para el posicionamiento. De acuerdo al
ultimo reporte de MinTIC, en temas de acceso a internet, Claro tiene 20,2 millones de clientes,

seguido de Movistar con 8,5 millones y Tigo con 6,6 millones. (Rico, 2022)

Comunicacion Celular S.A.- Comcel S.A. una sociedad andnima de economia mixta del orden
nacional, por escritura publica No 588 del 14 de febrero de 1992 de la Notaria 15 del Circulo de

Bogota, con una duracion hasta el 14 de febrero de 2082. Su objeto social consiste entre otros la


http://www.banrepcultural.org/biblioteca-virtual/credencial-historia/numero-265/la-telegrafia-una-revolucion-en-las-telecomunicaciones-de-colombia
http://www.banrepcultural.org/biblioteca-virtual/credencial-historia/numero-265/la-telegrafia-una-revolucion-en-las-telecomunicaciones-de-colombia
http://enciclopedia.banrepcultural.org/index.php?title=Manuel_Murillo_Toro

prestacion y comercializacion de servicios de comunicaciones, asi como la provision de redes 'y
servicios de comunicaciones de acuerdo con las concesiones otorgadas por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (MinTIC). También comprende comprar,
vender, arrendar y comercializar toda clase de bienes; asi como, prestar y comercializar toda
clase de servicios relacionados con las tecnologias de la informacion y las comunicaciones. La
Compafiia se encuentra registrada en Camara y Comercio de Bogota, como grupo empresarial

cuya matriz es Amov Colombia S.A. bajo el nimero 1041848. (S.A., Comcel, 2021)

Actualmente Claro Colombia tiene alrededor de 10.000 empleados directos y su presidente en
Colombia es el sefior Carlos Zenteno. Existe una junta directiva donde cada participante tiene una

direccion a cargo y de ahi se despliegan las 316 gerencias que tiene la compaiiia.

El reto como participe de la compafiia es plantear estrategias de valor que generen usabilidad de
los canales digitales para poder minimizar costos. Mejorar las aplicaciones y medios digitales
haciendolos intuitivos, faciles y sencillos. Brindando a los usuarios Claro comodidad y un mejor
servicio. Capacitar al personal que tiene contacto directo con los clientes, ensefiando protocolos
de digitalizacion ya sea desde la venta o el servicio. También dandoles a conocer los cambios y

mejoras constantes de las plataformas digitales.

Se desempefiara en 3 areas diferentes en la empresa, pero con un objetivo igual: Lograr que Claro

se mantenga como la empresa mas grande de telecomunicaciones adaptandose a los cambios.



2. Problema de investigacion
2.1 Formulacion del problema

Claro Colombia es la empresa lider de telecomunicaciones, se consolida con mas de 20 millones
de clientes en todo el territorio nacional. (Rico, 2022) Las personas estan acostumbradas a
adquirir productos y servicios de forma tradicional, visitando los puntos de atencion y ventas,
tiendas fisicas, comunicandose directamente con un asesor o vendedor en su respectivo caso. Esto
genera que la compafiia tenga que invertir mas dinero en los diferentes procesos que brindan

incrementando los costos, porque los clientes no utilizan los canales digitales de la compaiiia.

Un estudio realizado por EY Parthenon, demostré que una de las principales razones por las que
los colombianos no utilizan las plataformas digitales en este caso las de bancos es la
preocupacion por la seguridad, ya que en Colombia el 8% de los usuarios encuestados han sido
victimas de fraude por medio de las plataformas digitales. Otra de las razones importantes es la

dificultad de uso de las herramientas y los requerimientos de internet. (Portafolio, 2021)

“La cultura sigue siendo la principal barrera para aumentar la digitalizacion en el pais, en
promedio, el 40% de los usuarios utilizan las sucursales fisicas para la mayoria de sus servicios
financieros, en los que abrir una cuenta, hacer depdsitos, pagar servicios, tramitar dudas, solicitar
préstamos y negociar deudas, todavia no se concibe hacerlo de forma digital y las personas se
siguen desplazando para hacerlo presencialmente.” asegurd, Juan Felipe Arango, lider de la

practica de EY Parthenon en Colombia. (Portafolio, 2021)
¢ Cudles son los canales digitales que ofrece la compafiia hoy en dia?

El principal canal de la empresa Claro Colombia es la App Mi Claro. En la cual el usuario
después de un registro tiene acceso a cualquier proceso que desea realizar. Por ejemplo: Pagar la
factura de su servicio, ya sea una linea pospago, una recarga a una linea prepago. Una factura de

servicios hogar e incluso adquirir plataformas de canales Premium para su servicio de television.



También Claro cuenta con sus canales de atencion USSD el cual se esta migrando en su
actualidad al canal de WhatsApp. El portal de pagos Web de Claro, Mi Claro Web, Claro Pay,

Tienda Claro, Call centers, entre otros.

Es un gran esfuerzo de la compafiia y una inversion de tiempo y dinero en tener todos los canales
digitales para facilitar los procesos de los clientes y que estos no lo utilicen, bien sea porque no
conocen de ellos o no saben utilizarlos. Alli el reto de una adopcion digital de la compafiia de
hacer que los canales digitales sea faciles, sencillos e intuitivos para que el usuario se adopte a

ellos.

3. Pregunta de investigacion
¢ Como generar usabilidad de los canales digitales de Claro?

4. Justificacion del problema

La direccion de experiencia con su gerencia digital, esta enfocada en actualizar y mejorar los
canales digitales de la compafiia, pero muchas veces estos esfuerzos no se han visto reflejados en
los indicadores de cumplimiento de la empresa por lo cual se pone en duda si las estrategias que
se implementan para generar usabilidad estan siendo beneficiosas para la compafiia o no. Es
valido aclarar que las estrategias pueden ser correctas, pero por cuestiones de tiempo o
dependencia de otras areas, en la gerencia digital no se cumplan los objetivos mensuales. En esta

gerencia hay diferentes ramas, la cual cuenta con 7 jefaturas.
El mayor reto lo tiene la jefatura de adopcion digital al ser la que se enlaza con las demas.

El equipo de disefio que lleva poco menos de un afo, ha restructurado todos los canales digitales.

Se encarga de mejorar la experiencia del usuario en todas las plataformas de Claro. Acé el reto es



hacer pruebas validas de como las personas reaccionan frente a los procesos y flujos que se hacen
dentro de dichos canales, realizar benchmarking de los canales digitales de otras empresas para
conocer como ellos estan generando una experiencia en sus usuarios, esto con el fin de poder
comparar como estamos frente a la competencia, conocer las oportunidades que tenemos, coger
esas buenas practicas y traerlas a la compafiia y asi mismo desechar las malas practicas y todo lo
que en los canales digitales de claro no esta funcionando para hacerlos faciles, sencillos e
intuitivos. Una vez se tenga el disefio de los canales digitales con sus mejoras y actualizaciones

pasan por legal y produccion para salir al publico.

En este equipo de adopcion digital y equipo de disefio entra el reto de ser una mano de apoyo
para todos los equipos, pero centrando la mayoria de mis esfuerzos en estos dos, brindando ideas
para nuevas estrategias y campafas, capacitaciones, pruebas para presentar resultados,
investigaciones, etc. El equipo de adopcion digital se encarga de trasladar a los usuarios claro de
lo cotidiano a lo digital, esto por medio de campafias y protocolos previamente estructurados que
van dirigidos a diferentes areas internas de la compaiiia. Un claro ejemplo es el “Protocolo de
digitalizacion” esta es una estrategia dirigida a los Call center de claro, para que las personas que
tienen contacto directo con los clientes estén capacitadas de como ayudar a una persona a que sus

tramites sean 100% digitales.

Se apoya a la creacion de estos protocolos, creacion de eduselling para el publico (usuarios)
capacitaciones en los Call center y también se hace seguimiento de los diferentes proyectos que
impulsen la adopcion digital, se actualizan constantemente los comunicados internos y externos,
realiza camparias para que los usuarios ingresen a los canales digitales, se proponen mas

estrategias, etc.



¢Por qué es importante trasladar a los usuarios a lo digital?

Las empresas buscan minimizar costos. Claro no es la excepcién, la era digital aparte de facilitar
los procesos de los usuarios y los procesos internos de la compafiia reduce en gran parte los
costos operativos. Un claro ejemplo de lo costoso que puede ser un proceso, es cuando un cliente
de claro paga su linea pospago por un Servi-entrega, porque le queda a la vuelta de su casa. Esta
generando una comision para este canal de pago. Mientras que si su pago lo hace directamente
por un canal digital de Claro ya sea la App mi Claro, el WhatsApp, Claro Pay o cualquier medio

propio la empresa va a ahorrar es comisién que el usuario dejo.

Otro de los ejemplos con cifras reales es cuando un usuario quiere realizar un tramite y lo hace
por medio del canal de IVR a la compafiia dicho proceso le cuesta 5.200 pesos, si el proceso se
realiza por WhatsApp, pero es asistido por un asesor en el canal, cuesta 3.100 pesos mientras que
si el usuario hace dicho proceso en WhatsApp autogestionado (sin asesor) la compafiia no pagaria

nada.

Es por eso que la pregunta de investigacion esta orientada a conocer como fortalecer estos
canales, que se va a fortalecer, que canal estd mas cerca del usuario, cual prefiere, como se siente

con dicho canal desde la experiencia propia y asi mismo hacer posible el crecimiento de estos.

5. Objetivos
5.1 Objetivo general

¢ Identificar como fortalecer la usabilidad en los canales digitales de Claro Colombia

5.2 Objetivos especificos
e Conocer por que los clientes de claro no estan utilizando los canales digitales

e Analizar los procesos que lo usuarios pueden hacer dentro de los canales digitales,

para crear mejoras y fomentar su uso
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6. Oportunidades de mejora

Este apartado quiere recalcar la importancia de los canales con algunos hallazgos que se
encontraron, donde se permite observar como los usuarios estan interpretando los canales

digitales y que se puede mejorar de cada uno de ellos.

Se realiza una investigacion de los diferentes canales digitales (WhatsApp, App Mi Claro, Tienda
Claro) viviendo la experiencia que los usuarios tienen en estos, donde se hacen flujos (historias

de usuario) de diferentes procesos para analizar qué tan facil es ser un cliente digital.

WhatsApp: Para esta ocasion se va a evidenciar 4 imagenes referentes a los hallazgos que se
encontraron en el canal de WhatsApp de WOM, Tigo, Movistar y de cémo se actualizo y mejoro
Claro frente a estos. Esta investigacion se hizo con el objetivo de conocer la experiencia de los
usuarios de estas empresas y poder comparar con Claro para traer las buenas practicas y desechar
lo que se estaba haciendo mal. La investigacion se basa en 4 pilares. La arquitectura, la
comunicacion, el contenido y la practicidad. Se encuentran oportunidades de mejoras priorizando
el segmento prepago. Se proponen que las principales opciones sean mas cortas, los tiempos de
respuesta mas cortos, la cantidad de clics en varios flujos se minimicen, se propone una
personificacion en el bot, una respuesta mas fresca sin tanta formalidad, la implementacién de

templates y la utilizacion de emojis que hagan mas agradable e intuitiva la conversacion.



ARQUITECTURA

» Tiene 3 canales de
WhatsApp, Wom
Colombia, Wom ventas y
Wom 5.0

+ La pagina sugiere dejar
el numero celular para
que llamen

» Cuenta con un botén de
WhatsApp

» Muchas opciones

» Procesos cortos

» Lamayoria de los
procesos terminan en
otro canal digital

Fuente propia

ARQUITECTURA

« Pagina web No sugiere
canal de WhatsApp

« Ayuda.tigo.com.co
pagina WhatsApp

» Autorizacion y
tratamiento de datos.

« Pocas opciones iniciales
(segmento)

» Procesos cortos

» Los procesos terminan
en el mismo canal de
WhatsApp (finalizan en
los portales de pago o
links)

Fuente propia

1. Benchmarking Wom.

COMUNICACION

= Comunicacién es poco formal.

fresca y asertiva

= Comunicacién para un publico

joven

» Los mensajes son cortos
» Los mensajes son claros para

el usuario

€ wom WOM Colombla # i

Hoy

Hola

Hola David, soy Dani! Tu asistente

wrtual de WOM. Qué nota que me hayas
hablado, estoy aqui para ayudarte en lo
Que necesites. Empecemos! | Puedes
escribirme tu solicitud con frases cortas o
elegir alguna de estas opciones

= Opeiones

CONTENIDO

« Agradable

« Personificacion en el Bot
llamado “Dani”

» Diferentes tipos de emojis
dependiendo el mensaje

Conoce 100es las ncred)

Que tenemos pars 1l
Yok bt e v
pares do ity €9

4 Te wpado con aigo més?

o

2. Benchmarking Tigo.

COMUNICACION

+ Comunicacion formal, asertiva
y directa

» Los mensajes son largos

» Los mensajes son claros para
el usuario

= Sugieren hablar con un asesor

reiterativamente

LGO

o’/

CONTENIDO

+ Visualmente es muy plano

+ Personificacion en el Bot
llamado “Liza"

» Emojis unicolor poco
llamativos
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1
Claro-

PRACTICIDAD

Listas desplegables

Deja de ser intuitivo cuando la
persona tiene que direccionarse a
los links que envian

Es agil

Rapido en sus respuestas
Recordacién después de
inactividad

1
Claro-

PRACTICIDAD

Digitacién de numero.

Opcidn de escribir otra solicitud
Es intuitivo

Es agil

Es rapido en sus respuestas




ARQUITECTURA

» La pagina no sugiere
canal de WhatsApp

+ El numero de WhatsApp
esta visible

+ Sugieren comunicarse
con asesor

» Los procesos son cortos

» Los procesos terminan
en el canal de WhatsApp
(En los portales de pago
o links)

Fuente propia

3. Benchmarking Movistar.

Q) mowistar

COMUNICACION

Comunicacion poco formal,
fresca y asertiva

Los mensajes no son tan
cortos sin embargo son claros
para el usuario

1o preserts G pr BIpcATNES
thcrcas, les socitudes de
cancelackin y PORS 128 juedes
et o vt obon
P

Conoce v muestios Temnes y

ebecasa ¢ e

CONTENIDO

Visualmente es agradable
No tiene una personificacién
en el Bot

Diferentes tipos de emojis
dependiendo el mensaje
Los mensaje de texto estan

acompafiados por una imagen

Links direccionan a
plataformas de movistar.

Claro-

PRACTICIDAD
Listas desplegables
Es intuitivo
Es agil
Es rapido en sus respuestas

1. Saldos y Pagos O
2. Conoce tu Plan O

3. Cliontes Prepogo O

4 Ofertas Movistar 0
5. Saporte Téonico (o)
6. Otras Consultas (@)

4. Resultado mejora canal WhatsApp Prepago Claro.

ARQUITECTURA

No es visible el

WhatsApp Procesos

cortos

» Los procesos terminan
en el canal de WhatsApp
(En los portales de pago
o links)

+ Invita a la App mi claro

Opcién de ment anterior

y ment inicial

Fuente propia

COMUNICACION

Comunicacién formal, fresca y

asertiva

Los mensajes no son tan
cortos sin embargo son claros
para el usuario

«@ Uneaprea i

Hota ), bunas noches

iBsmnvenido a Claro! Soy hu asistents
vrtusl @) ¥ estoy s sara ayadarte

& €320 100 109 temas orncpules
GUe 10590 Dars 1y Cumty
Y1eRgPIA

Sk $0
Vigesci 07/11/2022

Sebeccions aipuna de las sguientes
cpciones §

1. Pacgunten y commmon §

2. Recarges y plan 4

3. Gestiona tus equipos *f

4. Larga Distancis Infernacional =
$. Roaming ntemacional 7y

6. Radkcados por queyas v reclamos

¥
7. Consulta otres Iness © cusntas

L

.

.

CONTENIDO

Visualmente es agradable
No tiene una personificacién
en el Bot

Maneja diferentes tipos de
emojis dependiendo el
mensaje

alguna de las
opciones &+

1. Comprar paquetes ¢
2. Regala un paquete "
3. Consulta tus consumos 3
4. Paquete de bienvenida 'j

Menu principal

Claro®

PRACTICIDAD

Digitacién de numero

Es intuitivo

Da la opcién de pago por la App o
Google

Es agil

Es répido en sus respuestas
Recordacion después de
inactividad (pero demorada)

Selecciona alguna de las sigulentes
opciones &

1. Datos @9

2. Todo incluido ¥%

3. Relevos comunidad sorda _x
4.apps i

5. Voz 4

6. Roaming internacional 34

7. Larga Distancia Internacional “w=

Mend anterior Mend principal
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La investigacion se presenta comprando los canales prepago de las diferentes empresas

5. Calificacion y comparacién final de la investigacion:

)

@ &) movistar

ARQUITECTURA

.
(0

COMUNICACION

CONTENIDO

®
©
©
PRACTICIDAD ©

U S

L I D A

FACIL

SENCILLO

OO0 » OGO
OO - OO0
@ ® O o |®0 0o

©©|O

INTUITIVO

Fuente propia

App Mi claro: Se encuentran oportunidades de mejora en los diferentes segmentos. (Hogar,
prepago, pospago) El registro en la aplicacién, que sea mas facil y corto. Que tenga un
reconocimiento del segmento al que el usuario pertenece. Ajustes de visibilidad en las pantallas,
un orden en los botones que se tienen que priorizar. Aca cabe resaltar que la empresa se
encuentra en un proceso de cambio (transicion) de la App Mi Claro a la Super App. Lo cual

indica que la mayoria de esfuerzos del equipo de disefio estdn centrados en dicha transicion.

Tienda Claro: Se encuentras oportunidades de mejora, para facilitar la visibilidad de los
productos, hacer mas intuitiva la busqueda del usuario y sobre todo poder competir con empresas

lideres.
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7. Resultados

Las campafias para generar usabilidad en los canales digitales de claro han sido positivas y han
permitido un crecimiento en el uso. Claro quiere posicionar su canal de WhatsApp ya que es uno
de los mas econdmicos 0 en ciertos casos existen procesos de autogestion que salen totalmente
gratis. Los esfuerzos por mejorar este canal e impulsarlo por diferentes medios y campafias han

dado resultados positivos.

Se evidencia un aumento progresivo en el uso del canal de WhatsApp respecto al tiempo. Esto
demostrando que las diferentes estrategias de fortalecer los canales digitales de la compafiia estan

dando resultados y se esta adaptando a los usuarios a gestionar su trasmites digitalmente.

La tabla indica el crecimiento mes a mes del segundo semestre del 2022 y por donde los usuarios
estan llegando a dicho canal. El bot es el medio por donde los usuarios mas estan ingresando al

canal. Seguido por la pagina Claro.com y el IVR Visual.

6. Crecimiento del uso del canal de WhatsApp

_Conversaciones por Mes

Conversaciones

Mes APP Bot Claro.com EMAIL HSM IVR Visual Pagina Total
w0 julio 2.293 408.305 19.038 4326 114 16.867 2695 411.000
(2] [==] °
3 =] | agosto 3.540 708.408 24,5352 4661 193 18.831 6200 7T14.635
g :‘ E septiembre 2.003 787.081 23,657 4408 161 8926 12416 T799.515
\ m E =T - 7| octubre 1.955 1.087.887 24943 4216 253 6321 9413 1.097.334
g m g = noviembre 2018 1.402.410 14815 5307 231 8442 9133 1.411.640
g 3 g‘; - + diciembre 1.702 1.497.998 4615 231 8.851 10345 1.508.389
S R & Total 13.511 5.891.549 107.005 27.531 1.183 68.298 50.262 5.941.972
<
e A2,
¥ ?’;,c-’. rq_\_-_e'“\ot

Fuente: Claro Colombia.



15

8. Conclusiones y recomendaciones

Se genera usabilidad en los canales digitales cuando estos son mas faciles de usar ya que
los usuarios entre menos clics den se les facilita la realizacién de los procesos y se
vuelven mas intuitivos, es importante que se ensefia a los clientes por medio de campafias
como hacer dichos procesos y los beneficios que se tienen.

Se resalta como fortaleza el trabajo en grupo y la metodologia scrum para sacar adelante
los proyectos de la gerencia digital.

El tiempo fue un limitante en la realizacion de diferentes actividades que no se alcanzaron
a realizar. Cualquier proceso en el que tenia que intervenir otra area tenia que ser escalado

con un lider de producto que diera aprobacion a cambios.

Las estrategias implementadas para generar adopcion digital, son viables, sin embargo,
hay que continuar trabajando en el disefio y mejoras continuas de los demas canales para
adaptar a los usuarios a realizar no solo sus tramites, sino también que usen
cotidianamente estas plataformas para su entretenimiento, generando a la compafiia

indicadores de usabilidad.

Importante recalcar que la empresa Claro esta en un proceso de agilisimo, lo que significa
un método de trabajo diferente e innovador que se implementa para la facilidad de la
realizacion de procesos, esto conlleva a trabajar en “células” (mesas de trabajo
organizadas estratégicamente) con el fin de poder apoyarse en personas que se
desempefian en otras areas. Personalmente trabajo en mi célula de la mafiana con una
persona del grupo “adopcion digital” el resto de personas se desempefian en otras areas,

como el area del canal de WhatsApp, Ingenieros de la App mi Claro y mejora de
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procesos. Esto facilita a tener una claridad de como las otras areas trabajan y poder
también apoyar en cualquier proceso que me solicitaron.

Se logro posicionar el canal de WhatsApp para los usuarios de la compafiia.

Se recomienda continuar con los procesos de redisefio de las diferentes plataformas
digitales, comunicando asertivamente al personal con el fin de educarlos y capacitarlos
para que tengan las cualidades necesarias de asesorar un usuario en la transicion de los

canales.

Se deben fortalecer los canales digitales enfocandolos en un segmento especifico.
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