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1 Introducción 

El mundo de las telecomunicaciones va creciendo drásticamente y la demanda por 

servicios y productos incrementa con el paso de los días y las nuevas tecnologías; para Claro 

Colombia es un reto el poder brindar comunicación en todo el territorio nacional de la mejor 

calidad; por lo tanto, el equipo de trabajo debe estar en todas las condiciones física, mentales e 

intelectuales para resolver cualquier inquietud o problema presentado por los clientes. 

Siendo así la principal fuente de motivación, el llegar a todos los colombianos sin 

importar el Departamento o Municipio en el que residan, para seguir siendo así la empresa 

número uno (1) en telecomunicaciones. 

Debido a lo anterior, la atención al cliente debe ser una de las fortalezas para la empresa; 

esto con el fin de garantizar la calidad del servicio y la conformidad del cliente, aumentando los 

ingresos y beneficios empresariales. 

 

 

 

 

 



 

CORPORACIÓN UNIVERSITARIA DEL 

META 

 

PROGRAMA DE INGENIERÍA 

INDUSTRIAL 

INFORME DE PRACTICA 

EMPRESARIALES 

  

 
Página 7 de 28 

 

 

Reseña histórica de Claro Colombia 

Es importante destacar que Claro Colombia es una compañía que distribuye servicios de 

telefonía celular, telefonía fija, televisión e Internet. La cual nació como resultado de la 

integración de Comunicación Celular S.A. y Telmex Colombia S.A.  

Al cierre de 2014 Claro ya contaba con 2 millones de suscriptores a sus servicios de 

televisión; 1,6 de usuarios de internet banda ancha y 1,4 millones de telefonía fija. Sin embargo, 

estos no son los únicos servicios que presta Claro Colombia. Servicios como Claro Video y 

Claro Cloud son un nuevo segmento con el que la compañía está atendiendo las nuevas 

necesidades de los usuarios.  

Claro Cloud lidera en el país el segmento corporativo, llegando a compañías de todos los 

tamaños del país soluciones de almacenamiento en la nube y Data Center. Claro Colombia es 

actualmente el operador de servicios de telecomunicaciones móviles, internet, televisión, 

telefonía fija y soluciones corporativas con mayor cobertura en Colombia.  

Inició sus operaciones en 1994 bajo la marca Comcel y desde 2012, tras la unión con 

Telmex Colombia, opera bajo la marca Claro. Claro Colombia es subsidiaria de América Móvil, 

S.A.B. de C.V. BMV: AMX, perteneciente al Grupo Carso, cuyo principal accionista es el 

ingeniero mexicano Carlos Slim.  
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De la misma manera, América Móvil es un proveedor de servicios de telecomunicaciones 

en América Latina el cual tiene presencia en 18 países del continente americano, los cuales son: 

Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, República Dominicana, Ecuador, El Salvador, 

Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panamá, Paraguay, Perú, Puerto Rico y Uruguay. 

 Claro Colombia lleva su señal 2 G, 3 G y 4 G a 1.113 municipios de Colombia con una 

red de más de 5.620 radio bases y cuenta con más de 29 millones de usuarios que lo han 

preferida como su operador de servicios móviles de voz y datos. Ofrece también servicios de 

telefonía fija, internet de banda ancha y televisión cerrada. (Claro institucional, 2020) 

1. Plan estratégico de la empresa 

1.2 Misión 

Proporcionar soluciones integrales y de calidad en telecomunicaciones, manteniendo el 

liderazgo en el mercado, altos estándares de responsabilidad en la gestión ambiental y social; y, 

nuestro compromiso con clientes, empleados, accionistas, proveedores y aliados. 

1.3 Visión 

Ser la empresa líder en soluciones de telecomunicaciones, preferida en el mercado y 

modelo en el sector empresarial. 
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1.3 Objetivos 

 Estamos comprometidos con la transformación de Colombia 

 Desarrollamos soluciones de base tecnológica a problemáticas sociales 

recurrentes 

 Acercar a comunidades vulnerables o en riesgo a la tecnología y la conectividad; 

promoviendo alianzas para generar mayor impacto y transformación social. 

 Aseguramos a través de la tecnología, que todos los colombianos puedan acceder 

a contenidos de calidad. 

 Proporcionar soluciones integrales y de calidad en telecomunicaciones, 

manteniendo el liderazgo en el mercado. 

 Comprometidos en mantener y seguir mejorando los estándares de 

responsabilidad en la gestión ambiental y social; y, nuestro compromiso con 

clientes, empleados, accionistas, proveedores y aliados. (Claro Colombia, 2017) 

2. Descripción de funciones y procedimiento desarrollados. 

2.1 Especificaciones del cargo 

 Atención directa al cliente de una manera ágil y eficaz, logrando un manejo efectivo en 

cada interacción, manejando con calidad, amabilidad y credibilidad la información que se 
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le brinda al cliente bajo unos terminaos claros y precios sin dejar a un lado la gentileza y 

cortesía. 

 Hacer seguimiento a los compromisos adquiridos con el cliente y de esta manera 

aumentar la satisfacción de estos, superando expectativas 

 Realizar los escalamientos necesarios de acuerdo con la solicitud de los clientes hasta la 

solución. 

 Cumplimiento de los objetivos y metas planteadas por la compañía en cuanto a: 

productividad, retención de clientes, tiempos de atención, nivel de satisfacción de 

servicio, cumplimiento de la cuita de ventas, logrando de esta manera aumentar los 

ingresos de la compañía. 

 Garantizar la legalización de todos los documentos y su correspondiente envió al archivo 

central, además de una adecuada gestión de las PQRS. 

 Hacer seguimiento a órdenes de trabajo y llamadas de servicios. 

 Ofrecer a los clientes actuales o nuevos los servicios y productos de la compañía, 

conociendo a profundidad el portafolio de servicios, de tal forma que pueda atenderlos 

con los estándares de calidad establecidos por la compañía, apoyado en la materia de 

ventas, capacitaciones e instrucciones brindadas por la empresa. 
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 Asesorar y apoyar al distribuidor en la labor de retenciones de clientes asignados para tal 

fin. 

 Apoyar a los distribuidores en los procesos de cambios de servicio solicitados por los 

clientes en los CPS. 

1.  Tabla 1. Descripción de actividades. 

En la siguiente tabla se evidenciará todas las actividades que se realizan en la compañía 

Claro Colombia y también la forma que se evalúan para conocer el porcentaje de efectividad de 

la misma. 

ACTIVIDAD DESCRIPCION EVIDENCIA 

Atención al 

cliente 

Atender al cliente de 

manera ágil y eficaz, dando 

solución oportuna a sus 

requerimientos y lograr la 

satisfacción de este 

Porcentaje de 

satisfacción del cliente 

Gestión de 

PQRS 

Realizar la correcta 

ejecución, respuesta y archivo de 

los PQRS solicitados por los 

clientes 

Porcentaje de 

respuestas de PQRS 
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Retención de 

clientes 

Garantizar la retención y 

fidelidad del cliente, mejorando sus 

productos o servicios. 

N/A 

Ventas Ofrecer productos y/o 

servicios a clientes nuevos y 

antiguos, con el fin de aumentar el 

porcentaje de ventas. 

Porcentaje de ventas 

de productos y/o servicios. 

Elaboración propia 1 

 

3.Objetivos del practicante 

3.1 Objetivo general  

Apoyar como Ingeniero Industrial las actividades de servicio al cliente garantizando la 

calidad del servicio e incrementar su satisfacción y cumplimiento del plan estratégico de la 

organización. 

3.2 Objetivos específicos 

 Llevar el control de las solicitudes y PQRS radicadas y respuestas a los clientes, teniendo 

en cuenta los tiempos estipulados por la CRC. 

 Apoyar en la atención y venta de productos y/o servicios ofrecidos por la empresa, 

garantizando calidad, economía a los clientes y metas propuestas por la empresa. 
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4. Metas propuestas 

 Recibir capacitación con el fin de ampliar mis conocimientos respecto al tema de 

atención al cliente 

Método de revisión: Certificado de experiencia expedida por la empresa. 

 Realizar con eficiencia el desarrollo de las actividades planteadas en el cronograma de 

actividades.  

Método de revisión: Obtener la validación del jefe inmediato y el representante legal.  

 Cumplir con las metas establecidas por la empresa en servicio al cliente y ventas de 

productos y/o servicios.  

Método de revisión: Visto bueno de la empresa, acreditando el cumplimento de metas y 

graficas que muestren el porcentaje alcanzado mensualmente por el practicante. 

5. Diagnóstico inicial y problemáticas detectadas 

En la siguiente DOFA se evidencia el análisis de los puntos clave a los cuales se ve 

enfrentada la empresa en cuanto a servicio al cliente se refiere; buscando así fortalecer los 

aspectos positivos para la misma y lograr la mejora continua para reducir o disminuir los ítems 

negativos. 
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2. Tabla 2. DOFA 

DEBILIDADES OPORTUNIDADES 

 Problemas de conexión en partes 

del país 

 Problemas constantes con la 

plataforma 

 Demanda de servicios en aumento 

 Mejora de tarifas 

 Variedad en portafolio 

 Conectividad en aumento 

 Nuevos clientes 

FORTALEZAS AMENAZAS 

 Amplio portafolio de servicios 

 Cobertura nacional 

 Diversidad de puntos de venta 

 Compromiso con el cliente 

 Competencia en crecimiento 

 Oferta amplia y cobertura nacional 

 Mejores precios y servicios en la 

competencia 

Elaboración propia 2 

Claro Colombia es una empresa líder en telecomunicaciones, con numerosas sucursales o 

puntos de atención a nivel nacional e internacional; esto con el propósito de acercarse a cada 

cliente y que estos tengan la facilidad y cercanía de adquirir un producto y/o servicio, o dar 

solución a cualquier inquietud o problema que detecte con el servicio adquirido. 

De acuerdo con la información obtenida y planteada en la DOFA, evidenciamos que el 

mundo de las telecomunicaciones va en aumento, cada vez más personas se comunican por estos 

medios; por ende, las empresas o la competencia aumenta cada vez más. 
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Debido a esto la sucursal ubicada en la Carrera 22 #5B-114 Parque Comercial La 

Primavera, Av. Puerto López, Villavicencio, Meta, es uno de los puntos principales y con más 

flujo de clientes, los cuales buscan solución para cualquiera de sus necesidades; debido a esto es 

de suma importancia que todo el personal de trabajadores cuente con la capacitación y el carisma 

necesario para brindar de forma eficaz y respetuosa el servicio.  

Por esto es necesario mejorar continuamente todos los servicios ofrecidos, desde la 

atención al cliente hasta la mejora en la conectividad y asequibilidad de productos y/o servicios, 

para lograr llevar el servicio hasta los lugares más remotos del país y así brindar una 

conectividad de todas las familias. 

6. Evidencia de la ejecución total del plan de práctica en porcentaje  

De acuerdo con el cronograma de actividades y las actividades realizadas durante las 

prácticas, se relaciona el porcentaje de cumplimiento a la fecha; donde se toma como un 100% 

cada actividad y se relacionan en la siguiente tabla: 
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3. Tabla 3. Tabla porcentaje de implementación. 

FORMATO: PORCENTAJE DE 

IMPLEMENTACION DE CRONOGRAMA DE 

ACTIVIDADES 
  

 

 

 

PROCEDIMIENTO: SUPERVISIÓN  

I

TEM 

ACT

IVIDAD 

MES PRODUCTO 

% 

CUMPLIMIENTO 

 

1 2 3 4 5 6    

1 

Apoyo en la 

atención al 

cliente dando 

solución a las 

necesidades 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calificación de atención por 

parte de los clientes 

               100%  

2 

validación de 

satisfacción 

del cliente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Calificación de atención por 

parte de los clientes 

100%  

3 

Realizar 

ventas de 

productos y/o 

servicios 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Formato de cumplimiento de 

metas 

100%  
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4 

Recopilar y 

analizar PQR 

para dar 

solución 

efectiva 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

clasificación de PQR 100%  

5 

Revisar 

inventario de 

disponibilida

d de equipos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Evidencias fotográficas y 

formato de clasificación. 

100%  

PROMEDIO GENERAL DE LA PRACTICA 100%  

Elaboración propia 3 

 

Plan de mejoramiento 

Teniendo en cuenta las exigencias que requiere el servicio al cliente; la empresa 

implementa capacitación mensual del personal y la divulgación de toda información nueva 

referente a productos y/o servicios ofrecidos, esto con el fin de que tengan conocimiento de lo 

ofrecido por la empresa y de contar con la mejor capacitación para atender de forma eficiente y 

eficaz al cliente. 

Al realizar la capacitación constante al personal y la correcta divulgación de información, 

se avanza con el cumplimiento de metas empresariales y objetivos del practicante; la cual se 

mide y se demuestra mediante indicadores de seguimiento semanales y mensuales de todo el 

personal, donde podemos evidenciar el aumento en ventas y conformidad de los clientes. 
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De acuerdo con lo anterior, todos los meses, los jefes de zona y de personal encargados, 

se encargan de revisar, recopilar, y tabular toda la información y todos los resultados obtenidos 

por su personal a cargo, tras realizar las actividades establecidas en todos los procesos de 

atención al cliente que requiere la empresa. 

7. Productos como resultado de los aportes que el practicante haya realizado en el 

plan de mejoramiento de los procesos de acuerdo con la empresa. 

A continuación, encontramos los porcentajes de cumplimiento mensuales por parte del 

practicante; el cual se mide el trabajo individual del mismo: 

Figura 1.  Porcentaje de ventas. En el cual la columna roja es la meta, y la verde es el 

progreso a la fecha ya indicada. 

 

Fuente Claro Villavicencio 1 
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Figura 2. Respuesta a PQRS. Muestra la cantidad de PQRS respuestas. 

 

Fuente Claro Villavicencio 2 

Figura 3. Satisfacción del cliente: La cual muestra la satisfacción del cliente color rojo 

indica los clientes descontentos con la atención 

 

Fuente Claro Villavicencio 3 
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8. Evidencias objetivas de todo el proceso de práctica (tenga en cuenta imágenes, 

formatos y demás material trabajado en el escenario de práctica). 

A continuación, se muestra la evidencia fotográfica relacionada con el tiempo y las 

actividades planteadas para el periodo de prácticas. 

Atención al cliente (ventas de productos y/o servicios): evidencia de la venta de 

productos y servicios. 

   

 

Elaboración propia 4 
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Atención al cliente (respuesta a PQRS): evidencia de radicación y respuesta de PQRS. 

5  

  

Elaboración propia 6 
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Revisión de inventarios y equipos disponibles: evidencia del seguimiento al 

inventario de productos disponibles. 

  

 

Elaboración propia 7 
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Formatos 

 Radicación de petición para cambio de SIM-CARD solicitado por el 

cliente, el cual se soluciona de manera inmediata en compañía del supervisor y/o 

coordinador. 

  

 

 Formato de radicación de PQRS o inconformidades por parte del cliente, el 

cual se enlista y se redireccióna al área encargada; la cual valida la información 

suministrada para su respuesta. 
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Claro Colombia 1 
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9. Normatividad externa e interna que rige al escenario de práctica. 

4. Tabla 4. Base legal 

TIPO DE NORMA QUE DICTA FECHA 

LEY 1480 DE 2011 

Por medio de la cual se expide 

el Estatuto del Consumidor y se 

dictan otras disposiciones. 

12 de octubre de 2011 

Resolución 5111 

Régimen de Protección de 

Usuarios 

24 de febrero de 2017 

Fuente: Claro Colombia 

En la tabla anterior se relaciona la normatividad externa que rige a la compañía Claro 

Colombia y adicional a este contamos con normatividad interna, la cual está compuesta por los 

distintos términos y condiciones, políticas de seguridad, salud en el trabajo y políticas de los 

distintos trámites, servicios y/o productos ofertados; estas distintas normas que se han de cumplir 

para dar el 100% en su funcionamiento pueden ser consultadas y encontradas en el siguiente 

link: https://www.claro.com.co/personas/legal-y-regulatorio/ 

 

 

https://www.claro.com.co/portal/recursos/co/pdf/Res-5111.pdf
https://www.claro.com.co/portal/recursos/co/pdf/Res-5111.pdf
https://www.claro.com.co/portal/recursos/co/pdf/Res-5111.pdf
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Certificación de terminación de la práctica expedida por el escenario de práctica 
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Aportes y sugerencias 

 Dar mejoría a los tiempos de respuesta esto con el fin de dar pronta solución (no mayor a 

8 días hábiles); esto garantiza el incremento en la satisfacción del cliente. 

 Los PQRS tienen colapso en el momento de re direccionar al área encargada, puesto que 

se envía al área que NO corresponde; esto se debe mejorar debió a que esto afecta el 

tiempo de respuesta. 

 Tener mayor disponibilidad y variedad de equipos, esto con el fin de que el cliente cuente 

con una amplia gama de elección. 

 Agregar valor añadido (hidratación) a los tiempos de espera en la sala. 

Conclusiones 

La compañía de telecomunicaciones Claro Colombia, a raíz de ser una de las más 

importantes a nivel nacional requiere que su fuerza de trabajo sea de las más competentes para 

sus distintos sectores. 

De acuerdo con lo anterior el practicante como Ingeniero Industrial cumplido con sus 

actividades establecidas, además de brindar los conocimientos adquiridos a lo largo de la 

formación académica para garantizar la mejora continua en los déficits hallados y para lograr una 

atención al cliente de alta calidad de parte de todo el equipo de trabajo. 
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