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Resumen

De acuerdo a los parametros establecidos por la Universidad Santo Tomds para optar por el
titulo de Negociador Internacional se toma como medidas para alcanzar este logro la realizacion
de las précticas empresariales que se llevaron a cabo en la multinacional chilena Cencosud,
empresa dedicada al retail financiero que cuenta con mas de 50 afios en el mercado suramericano

con presencia en paises como Chile, Argentina, Brasil, Colombia y Peru.

En este trabajo se encuentra la informacion pertinente en el desarrollo de las practicas
empresariales en Cencosud Colombia bajo el area de Fidelidad y CRM el cual centra su trabajo
bajo las tres banderas de la compafiia con presencia en todo el territorio nacional con sus mas de
98 tiendas como los son Jumbo, Metro e Easy, el cual expone cada una las labores desempefiadas
por el estudiante durante su estancia en la empresa, se evidencia cada uno de los aportes y el

impacto que le genero la realizacion de esta opcion de grado.

Las practicas empresariales es un pilar importante para la culminacion de la carrera
universitaria, ya que a través de la experiencia laboral se complementan las capacidades y destrezas
que se han desarrollado a lo largo de esta etapa, permitiendo un encuentro mas directo de los

diferentes escenarios a los que se debe enfrentar un graduado en el mercado laboral.

Palabras clave: Mercado Laboral, aportes, multinacional, préactica empresarial, CRM, Fidelidad,

suramericano.
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Abstract

According to the established parameters by the University Santo Tomas to opt for the title of
international negotiator is taken as steps to achieve this achievement the realization of the business
practices that were carried out in the Chilean multinational Cencosud, Company dedicated to
financial retail that has more than 50 years in the South American market with a presence in

countries such as Chile, Argentina, Brazil, Colombia and Peru.

In this work you will find the pertinent information in the development of business practices in
Cencosud Colombia under the area of Loyalty and CRM which focuses its work under the three
flags of the company with a presence throughout the national territory with its more than 98 stores
such as Jumbo, Metro and Easy, which each exposes the work carried out by the student during
his stay in the company, , evidences each of the contributions and the impact generated by the

realization of this degree option.

The business practices are an important pillar for the culmination of the university career, since
through the work experience the capacities and skills that have been developed throughout this
stage are complemented, allowing a more direct encounter of the different scenarios that a graduate

in the labor market must face.

Key words: Labor Market, contributions, multinational, business practice, CRM, Loyalty, South

American.
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Introduccién

Cencosud Colombia S.A es una multinacional chilena funda en 1962 por Horst Paulman el cual
se enfoca en el retail multiformato “es uno de las mas grandes y prestigiosos conglomerado de
retail en américa latina. Cuenta con operaciones activas en argentina, Brasil, chile, Peru y
Colombia, donde dia a dia desarrollan una exitosa estrategia multiformato que hoy da trabajo a
mas de 140 mil colaborados” (Cencosud, CENCOSUD, 2017).

El trabajo se centra en el desarrollo de la practica empresarial como requisito para optar el titulo
de Negociador Internacional de acuerdo a los pardmetros establecidos por la universidad Santo
Tomas en el reglamento general de opciones de grado de la facultad de Negocios Internacionales
en el cual establece las practicas como opcion para optar el titulo profesional.

En este documento se dara a conocer todo el proceso relacionado a las actividades
desempefiadas dentro de la compaiiia, el cual se llevaron a cabo en el area de fidelidad y CRM, en
el documento se plasma cada uno de los procesos en los cuales se tuvo que desarrollar y sobre el
manejo que se le dio a cada uno de ellos a través de la formacion academica recibida durante el

proceso de formacién en la universidad.

De igual forma se dara a conocer la informacion pertinente acerca de la compafiia, evidenciando
su posicionamiento en el mercado como una empresa de retail multiformato mas importante de
américa latina a través de sus diferentes areas de negocios que ha venido ofreciendo al mercado
durante los ultimos 50 afios, y el desarrollo constante en el mercado comercial de Colombia desde
sus operaciones en el 2007 enfocado en la gestidn de clientes de la empresa a través de su area de
Fidelidad y CRM teniendo en cuenta que es uno de los pilares mas importantes de la compafiia

para el desarrollo y crecimiento de la misma.
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Justificacion

Ser un profesional en Negocios Internacionales requiere tener el conocimiento en diferentes
areas, este proceso es llevado a cabo en la academia a través de cada una de las catedras impartidas
en la universidad, sin embargo complementar este conocimiento requiere de vivencias en
diferentes &mbitos tanto personales como laborales, la Universidad Santo Tomas permite a sus
estudiantes ser participes de un proceso el cual enriquezca su conocimiento a través de las précticas
empresariales logrando un desarrollo de habilidades, destrezas y aptitudes en compafiias

nacionales o internacionales.
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Objetivos

Objetivo General

Implementar herramientas adquiridas en el proceso de formacién profesional a traves de las
practicas empresariales en pro de una sinergia con lo adquirido en la academia, generando

aptitudes, habilidades y procesos competentes para el mercado laboral.

Objetivos Especificos

e Desarrollo de actividades asignadas por la empresa para el cumplimiento de las funciones
adquiridas.

e Implementacion de alternativas de mejora al equipo de trabajo en pro de eficiencia y
competitividad del area aplicando procesos formados en la academia.

e Fortalecer habilidades en el desarrollo de las funciones establecidas.

e Creacion de estrategias de comunicacion en pro de procesos eficientes en el alcance de los
objetivos del area.

e Aplicacion de aptitudes y destrezas adquiridas durante el proceso educativo.
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1. Informacion de la Empresa

1.1 Nombre y Razo6n Social

CENCOSUD COLOMBIA

1.2 Resefia Histérica

Cencosud S.A es un consorcio empresarial chileno creado en 1963 por el migrante aleman
Horst Paulmann en la ciudad de Temuco Chile, la apuesta naci6 por la creacion de un restaurante
de autoservicio denominado Las Brisas, hacia 1970 nace el primer supermercado que vendria a
revolucionar la industria chilena y es con la creacion del supermercado Jumbo Kennedy, una
apuesta innovadora para el comercio ya que podria encontrar una gran variedad de productos en
un solo lugar, en 1982 vendria su primera expansion de la marca con la inauguracion de Jumbo
argentina, de ahi en adelante iniciaria la expansion de Cencosud por américa latina convirtiendose

en una de las cadenas minoritas mas grande de la region. (CENCOSUD, 2017)

Hacia 1982 vendria una nueva idea de negocio para la compafiia con la construccion de centro
comerciales inaugurando en argentina jumbo centro comercial y afios mas tarde con Mall
Unicenter en Chile. En 1993 vendria la inauguracién del Mall Alto Las Condes en chile. Cencosud
expande sus areas de servicios con la apertura de EASY enfocado en la venta de productos y
materiales para el mejoramiento del hogar. De ahi en adelante vendria la adquisicion de diferentes
compaiiias para logar su objetivo de ser el retail mas importante de america latina entre las cuales
se destacan Protera en chile y Home Depot en argentina en el 2002, para el 2003 la compra de la
cadena de supermercados chilena Santa Isabel y el lanzamiento de servicios financieros a través
de CAT (Cencosud Administradora de Tarjetas), en el 2004 lograria uno de sus avances mas

significativos y seria la cotizacion en la bolsa de valores de Santiago de chile.
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Apertura primer Consolidacién Apertura Aceleracion de la Durante los dltimos 6 afios Cencosud ha

supermercado n Chile en bolsa expansion internacional realizado adquisiciones por un total
P AL P de mas de US$4.442 millones

llustracion 1 Cronologia CENCOSUD S.A, Adaptado del saber hacer de la compaiiia (Cencosud, 2016)

En cuanto a la incursion de Cencosud al mercado colombiano se produjo en el afio 2007 con la
adquisicion de casino Guichard Perrachon para el desarrollo del negocio de mejoramiento del
hogar EASY Colombia S.A contando en la actualidad con 10 establecimientos en todo el territorio
nacional distribuidos en ciudades como Bogotd y Medellin. Para el afio 2012 se realizaria la
adquisicion de las tiendas Carrefour una cadena multinacional francesa permitiendo que Cencosud
entre con mas fuerza al mercado colombiano posicionandose como la segunda cadena de
supermercados mas importantes de Colombia, actualmente cuenta con presencia en gran parte del

territorio nacional con alrededor de 100 hipermercados bajo las banderas de Jumbo y Metro.

1.3 Mision

“Nuestra mision consiste en trabajar, dia a dia, para llegar a ser el retailer mas rentable y
prestigioso de América Latina, en base a la excelencia en nuestra calidad del servicio, el respeto a
las comunidades con las que convivimos y el compromiso de nuestro equipo de colaboradores”
(CENCOSUD, 2017).
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1.4 Visién / Objetivo central

“En Cencosud, nuestro objetivo central es poder convertirnos en el mayor retailer de América
Latina y entregar a nuestros cientos de miles de clientes, la maxima calidad de servicio, excelencia
y compromiso, los 365 dias del afio” (CENCOSUD, 2017).

1.5 Estructura organizacional

MARTA LUCIAHENAO
GERENTE COLOMBIA

l

ADRIANA CABRERA
DIRECTORACRMY
MARKETING

l

FELIPE AMAYA AMAYA
GERENTE PERACIONES
FIDELIZACION Y CRM

l

CARLOS ROJAS
PROFESIONAL OPERACIONES
FIDELIZACION Y CRM

) 1
CLAUDIA AVENDANO SUPERVISORES DE
TECNICO OPERACIONES TIENDAS PUNTOS
FIDELIZACION Y CRM
JAVIER SARAY

PRACTICANTE OPERACIONES
FIDELIZACION Y CRM

Figura 1 Estructura Organizacional, por Javier Saray, 2020

En la figura 1 se puede evidenciar la estructura organizacional del area de trabajo de fidelidad y
CRM, en él se encuentran cada una de las personas con las que se tuvo contacto durante el proceso

de aprendizaje en los 6 meses de la realizacion de las practicas empresariales.
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1.6 Mapa de Procesos

Macroprocesos Misionales

Gestién Gcsuén Cadenado G.ltiéndo
COMERCIA : —';~‘|'1

UL P bl

-
, .  Gestién Recursos |
TURIDICA iADMIN!STRAT!\;Av HNANC,EROS!TFCNO( OGICA

Macroprocesos de apoyo

llustracién 2 Mapa de Procesos Cencosud, Adaptado del saber hacer de la compafiia (Cencosud, 2016)

Cencosud disefio el mapa de procesos, en el cual busca definir los que son indispensables
para el funcionamiento de la empresa y con ello garantizar un éxito en cada uno de sus servicios
ofertados, estos se encuentran divididos en estratégicos, operativos y de apoyo, el cual son
necesarios para logar la satisfaccion del cliente, en él se evidencia las partes que estan interesadas
en el cumplimiento de sus productos y la responsabilidad social de la compafiia. La empresa se ha
dedicado a la busqueda de un personal capacitado para ejercer las responsabilidades y funciones
que requiere el sistema de gestion. (CENCOSUD, 2017)

El ser de la empresa inicia con el departamento comercial que es el centro de la compafiia ya
que desde ahi da inicio a toda la cadena de abastecimiento de cada uno de los servicios que se
ofrece, en esta se centra las negociaciones con cada uno de los proveedores buscando la mayor
rentabilidad posible y que estos puedan llegar a cada una de las banderas comerciales con las que
cuenta Cencosud, seguido encontramos a la gestion de cadena de abastecimiento que son los
encargados de que cada tienda cuente con la cantidad y variedad de productos el cual comercial
logro negociar con cada uno de los proveedores buscando que los clientes tengan la mayor variedad

posible. Gestidn de ventas son los encargados de determinar cuéles son las necesidades y los deseos
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de los clientes y asi lograr presentar un producto que se adecue a cada una de las necesidades de
ellos y por ultimo esta gestion cliente el rea encargada de sostener el desarrollo y crecimiento de
la compafiia enfocado en crear estrategias para generar satisfaccion en cada uno de los

consumidores.

1.7 Portafolio de Productos y Servicios

Costanera Center Tiendas por Supermercados Mejoramiento del Retail Financiero Shopping Center
Departamentos Hogar y Construccion

lustracion 3 Portafolio de Productos y Servicios Cencosud, adaptado de (CENCOSUD, 2017)

Cencosud tiene una gran variedad de productos y servicios que ofrece como compafiia gracias
a las adquisiciones y expansiones que han realizado en los ultimos afios, sin embargo, en cada uno
de los paises en los cuales estan presente no ofrece todo su portafolio, para Colombia Cencosud
ofrece en el mercado los servicios de Supermercados, mejoramientos del hogar y construccion,

retail financiero y shopping center.

Supermercados Jumbo: Esta unidad de negocios cuenta 39
supermercados distribuidos en todo el territorio nacional, se
destaca por ofrecer una extensa gama de productos entre los
cuales incluye marca propia, productos importados y

marcas nacionales. Jumbo se ha caracterizado por tener una

cencosud

propuesta de calidad superior, servicio de excelencia y

tiendas de primer nivel. Como compafiia siempre esta

lHustracién 4 Logo Jumbo, adaptado

brindando lo mejor para sus clientes, por este motivo
de (CENCOSUD, 2017) jorp P

desarrollo el programa de Puntos Cencosud.
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Metro

cencosud

llustraciéon 5 Logo Metro, adaptado
de (CENCOSUD, 2017)

cencosud

lHustracién 6 Logo Easy, adaptado
de (CENCOSUD, 2017)

"I Tarjeta |
| YR\ |
| cencosud

|

S st

lHustracién 7 Logo Tarjeta, adaptado
de (CENCOSUD, 2017)
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Supermercados Metro: Esta unidad de negocios cuenta con
38 supermercados distribuidos en todo el territorio nacional,
se destaca por su modelo de negocios ya que se centra en
ofertas, bajos precios y autoservicio. Enfocados en que los
colombianos puedan ahorrar sin sacrificar la calidad de sus
productos. Metro ofrece a sus clientes el Club del Ahorro en

el cual pueden encontrar precios muchos mas bajos.

Tiendas EASY: Esta unidad de negocios cuenta con 10
establecimientos distribuidos en todo el territorio nacional,
estan enfocados en el mejoramiento del hogar y
construccion. Ofrece un portafolio muy amplio de productos
con mas de 50.000 mil productos tanto importados como
nacionales, se han caracterizado por ofrecer a sus clientes
una asesoria personalizada brindando una mejor experiencia
a la hora de realizar una compra, adicionalmente cuenta con

el programa de Puntos Cencosud.

Retail Financiero: Esta unidad de negocio esta enfocada en
tener una relacion directa con sus clientes donde al ofrecer
apoyo financiero permite generar fidelidad en las diferentes
unidades de negocio, de esta forma los clientes pueden
acceder a descuentos y beneficios exclusivos. En Colombia
es manejada a través de Multibanca Colpatria del Grupo

Scotiabank
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2. Funciones Laborales

2.1 Nombre del cargo

Practicante CRM Y FIDELIDAD

2.2 Objetivos del Cargo

Durante el proceso de las practicas empresariales en Cencosud, las funciones que se llevaron a
cabo en el area de Fidelidad y CRM estaban enfocadas en el manejo de base de datos de los clientes
inscritos al programa de Puntos a traves de programas de la compafiia como lo son Fidelius, CMS,
PQR vy Diquality, llevando una comunicacion constante con las personas encargadas de la
recoleccion de datos en cada una de las banderas de la compaiiia, a su vez llevar un control de cada
una de estas nuevas inscripciones por medio de un outsourcing que era el encargado de digitar toda
la informacién enviada, el cual la funcidn a desarrollar era prever que se estuvieran haciendo

correctamente.

2.3 Descripcion del area

Fidelidad y CRM es el area enfocada en la gestion de clientes en buscar la fidelidad y
sostenibilidad con las marcas de la compafia a través de diferentes estrategias comerciales
buscando un crecimiento econdmico. Fidelidad se centra en la relacion comercial con sus clientes
a largo plazo, es decir, como compariia se busca que el cliente se sienta satisfecho con cada uno
de los servicios que como marca se le estd ofreciendo, es por tal motivo que nace la creacion de
PUNTOS CENCOSUD enfocado a brindar beneficios, descuentos y promociones exclusivas a
todos los afiliados. Este proceso se hace a través de la acumulacién de puntos después de cada

compra realizada.
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CRM es otra parte importante dentro de la compafiia y un gran aliado de fidelidad ya que a
través del programa de puntos se puede obtener la informacion necesaria de cada uno de sus
clientes como son nombres, correo electronico, celular y direccidn logrando tener un contacto mas
directo con el consumidor creando una relacion mas estrecha en el mercado. Esto permite que la

compafiia tenga una base de datos ptima para futuras estrategias comerciales

2.4 Actividades ejecutadas

e Auditar la calidad de los datos informados por Wolman de los clientes inscritos al programa
de puntos mediante las paginas de la procuraduria y aplicativo Fidelius.

e Auditar la calidad de informacidn que se digita en el proceso de inscripcion de clientes al
programa de puntos.

e Identificar dentro de la base de datos informacion desactualizada de los clientes y
reportarlos al area de B1

e Enviar a Everis diariamente de los correos electronicos y direcciones que se ha ido
recuperando que se realicen las correcciones correspondientes.

e Diligenciar mediante la App de puntos las inscripciones de los funcionarios que ingresan
como nuevos empleados en sede administrativa reportada por recursos humanos.

e Apoyar al reporte de novedades que notifiquen en sus visitas los supervisores del programa
de Fidelidad.
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3. Labores Desempefiadas

3.1 Trabajo de formularios

1
» Revisar Formularios
9 2
Sacar formularios con
Alertas . .
informacion incompleta
8 3
Formularios Phablet carpetas para formularios y

: club mascotas

7 4

Llevar registro de Enviar formularios
formularios enviados WETRANSFER
1 .
Informar formularios |
6 errados a supervisores 5

Figura 2 Proceso Trabajo de Formularios, por Javier Saray 2020

Para el area de CRM es importante contar con la informacion de sus clientes, por tal motivo se
tiene el programa de PUNTOS CENCOSUD el cual permite tener a primera mano esa informacion,
cada una de las banderas de la compafiia cuenta con su propio programa, para las tiendas JUMBO

Y EASY esta el programa de puntos y para la cadena de METRO se encuentra el Club del ahorro.

e Puntos Cencosud: programa en el cual los clientes inscritos pueden acumular puntos por
cada transaccion que realizan.

e Club del ahorro: Programa en el cual los clientes inscritos acceden a precios exclusivos
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Durante el desarrollo de las préacticas la funcién a desempefar era recibir los formularios
enviados por cada una de las tiendas, realizar una revision a cada uno de ellos, verificar que
contaran con toda la informacion requerida por la empresa, una vez verificada esta informacion,

se debia enviar a EVERIS para que ellos realizaran la respectiva afiliacion al programa

Ejemplo de datos que debian llevar los formularios:

e Que tenga marcado el tipo de I.D
e Tenerell.D

e Tener datos de contacto

e Tener la firma

e Que sea legible

e Club mascotas tener marcado el acepto términos y condiciones.

La empresa tiene un contrato con Everis Ltda. para que ellos realicen la digitacion de cada uno
de los datos proporcionados por las tiendas para la inscripcion de nuevos clientes, sin embargo, se
debia llevar un control interno de la cantidad de formularios enviados por la empresa, esto con el

fin de que no superara la cantidad de clientes inscritos previamente negociados para su digitacion.

En el formato se llevaba el registro de formularios enviados por cada una de las tiendas, esto
con el fin de medir su participacion dentro del area, ya que cada una de las banderas tenia un

requisito mensual de inscripciones al programa de puntos y club del ahorro.

Ahora bien, la empresa busca que las tiendas sean autdbnomas para la inscripciones de nuevas
afiliaciones, por tal motivo se les proporciones el aplicativo PHABLET, un medio para que ellos
puedan llevar a cabo esta funcion a través de la aplicacion de la compafiia, sin embargo la funcion
a desempenfiar era realizar una respectiva revision a las inscripciones que se hacian a diario con el
fin que estas estén correctamente diligenciadas, si por tal motivo se encontraba algtn error se debia

informar a cada supervisor para que ellos se comunicaran con cada una de las tiendas.
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=] = FORMATO CONTROL DE FORMULARIOS - Excel (Error de activacién de productos) - x
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1 INFORME TIENDAS ENERO 2020
2 304dic_|31dic| 1-ene | Z-ene | 3-ene | d-ene | 5-ene | Gene | 7ene | Bane | 9-ene | 10-2ne | 11-ene| 12-ene | 13-ene | 14-ene| 15-ane | 16ene | 17-2ne | 18-2na| 15-2ne | 20-ene | 21-ene | 22-en
3 BARRANQUILLA JUMBO ALTOS DEL PRADO
4 BARRANQUILLA JUMBO AMERICANG
s BARRANQUILLA JUMBO BUENAVISTA
6 BOGOTA JUMBO BULEVAR NIZA
7 BUCARAMANGA JUMBO CABECERA
3 BOGOTA JUMBO CALLE 170
9 BOGOTA JUMBO CALLE 80
10 FLORIDA BLANCA JUMBO CANAVERAL
1 CARTAGENA JUMBO CARIBE PLAZA
12 BOGOTA JUMBO CARRERA 30
13 CHIA JUMBO CHIA
il 12 cHA JUMBO CHIA BAZAAR
15 cAll JUMBO CHIPICHAPE
16 MEDELLIN JUMBO DE LA 65
17 CARTAGENA JUMBO EL CASTILLO
18 GIRARDOT JUMBO GIRARDOT
19 VALLEDUPAR JUMBO GUATAPURI
20 BOGOTA JUMBO HAYUELOS
21 MEDELLIN JUMBO LAS VEGAS
22 cau JUMBO LIMONAR PREMIER
23 BUCARAMANGA JUMBO MEGA MALL
7 22 BoGOTA JUMBO PLAZA CENTRAL
25 POPAYAN JUMBO POPAYAN

26 MEDELLIN JUMBO PREMIUM PLAZA h
INFORME FORMULARIOS | CLUB MASCOTAS | PHABLET | ) < >
Listo B - 1 +  86%

llustracion 8 Formato para Control de envios de formularios, por Javier Saray 2020

3.2 Auditoria Everis

Descargar archivo 1
CMS Y DIQUALITY

4 2

Envié de erros a EVERIS Cruzar base de datos

Revision de los 3
documentos

Figura 3 Proceso Auditoria Everis, por Javier Saray 2020
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En este proceso lo que se debe realizar es una auditoria al trabajo que desarrolla la empresa
Everis Ltda. en cuanto a la digitacion de formularios, para el area es importante que los datos de
sus clientes queden completamente correctos ya que esto permite ser utilizados en diferentes
estrategias comerciales que como area implementa, por tal motivo semanalmente se debia revisar
aquellos datos que se encontraban como error, era muy frecuente encontrar errores en correos
electrénicos, 1.D, numeros de celular y nombres. Una vez se encontraba este fallo se debia informar
a la empresa para que hicieran la respetiva correccién de datos y asi garantizar el proceso de

inscripcion.

EJEMPLO AUDITORIA EVERIS 01 - 22 DE ENERO - Excel (Error de activacién de productos)

Disefio de psgina  Férmulas  Datos

apa
M20 e bt v
A B C D E F G H -
1 AUDITORIA EVERIS
2 TIENDA - USUARIO EVERIS s REGISTROS | ~ ACTUALIZACIONES ~ NOMBRES - APELLIDOS | ~ F. DE NACIMIENTO ~ N. DE IDENTIFICACION | -
3 JUMBO ALTOS DEL PRADO tiendajumboaltosdelprado@yahoo.com 28 50 X X X X
4 JUMBO AMERICANO tienda_jumbo_americano@yahoo.com 40 55 X X X X
5 JUMBO BUENAVISTA Pedro Meza a7 69 X X x X
6 JUMBO BULEVAR NIZA tienda.jumbo.bulevarniza@hotmail.com 50 39 X X X X
7 JUMBO CABECERA Richard Suarez 60 158 x x X x
8 JUMBO CALLE 170 CRISTIAN ANDRES VANEGAS - - - - - -
9 JUMBO CALLE 80 CAROLINA CORREA VELASQUEZ 128 69 XIOMARA BELTRAN X 1000691972
10 JUMBO CANAVERAL jumbo.canaverall@hotmail.com o7 154 ROBERTO SERRANO X 19477008
11 JUMBO CARIBE PLAZA tienda_jumbe_caribeplaza@yahco.com - - - - -
12 JUMBO CARRERA 30 tienda jumbo_carrera30@yahoo.com 19 20 X X X X
ARBEY LEMUS 80220038
DIDIER SANCHEZ 18616986
JUMBO CHIA tienda.jumbo.chial@gmail.com 316 114 JOSE BAHAMON X 79262213
NIREIDY VASQUEZ 1019046509
13 CELINA LOPEZ 35473904
MAURY CASTANEDA 1032510623
NANCY ORDORNEZ 20401162
CAROLINA MATALLANA 52416192
DANIEL GOMEZ 17349316
ANGEL MIRANDA 12623891
JUMBO CHIA BAZAAR tienda.jumbo.chia.bazar@gmail.com 107 91 CESAR RODRIGUEZ X 0432051
nnnnnnnnnnnnn 25011684 -
AUDITORIA EVERIS 01 -15 NOV \?- < b

lustracién 9 formato control de errores Auditoria Everis, por Javier Saray 2020

En la ilustracion 9 se puede evidenciar el control que se lleva de los errores encontrados en el
proceso de la auditoria al trabajo realizado por la empresa Everis en la digitacion de los datos de
los clientes ingresados al programa de fidelidad bajo sus dos modalidades el programa de puntos
y el del club del ahorro, en él se debia especificar el tipo de error encontrado ya sea en el nimero

de identificacidon, nombres, correo electrénico o direccion.
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3.3 Auditoria Wolman

DIQUALITY

Descargar archivode | 1

7

Comprobar documentos
antes de inactivar

6

Cedulas para inactivar

5

~

Crear nuevo documento

3

Revision del documento

nuevo

4

Consolidar base de datos
Bl

Informar los errores que se
encuentren

Figura 4 Proceso Auditoria Wolman, por Javier Saray 2020
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Wolman es la empresa encargada de realizar la respectiva verificacion de los datos una vez que

Everis Ltda los haya digitado, ellos son los encargados de revisar que cada informacion

proporcionada por los clientes sea correctos y verdaderos, ya que los mas importante es contar con

una base de datos 6ptima para su uso. Wolman después de realizar la respectiva verificacion de la

informacion de los clientes inscritos en su pagina arrojan un documento donde se encuentra toda

la informacion procesada:

e Buenos: Todos los registros que no presentaron algun tipo de error

e Recuperados: Registros que presentaron error en digitacion y Wolman al hacer la

verificacion pude corregir esos problemas:

e Rechazos: Errores que se encontraron en el nimero de identificacion (posiblemente

pertenecian a otra persona en la base de datos de la procuraduria)

e Otros rechazos: Errores encontrados en el nimero de identificacion, no aparecen en

ninguna base de datos.
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e Direcciones incompletas

e Direcciones erradas: en la verificacion de datos se pueden encontrar direcciones
inexistentes o que simplemente les hacia falta algun dato.

e Direcciones no estandarizarles: formularios sin direccién

e Correos electronicos errados: no cumplian con los requisitos o no se encontraban

completos.

La funcién a desempefiar durante el proceso en la compafiia esta dividida en tres partes

3.3.1 Auditoria Wolman

En el proceso de la auditoria de Wolman se debia hacer una comparacion con los archivos que
suministra Wolman e Everis, lo que se busca mediante esta operacion es poder recuperar la mayor
cantidad de datos posibles de clientes, esto se hace mediante una revision detallada a todos los
datos correspondientes a Rechazos, Otros rechazos y Correos electrénicos errados. Aqui se debe

hacer la revision de los formularios ingresados por EVERIS y por PHABLET.

3.3.2 Consolidacion de datos para B1

El area de CRM maneja toda la informacidn de sus clientes inscritos al programa de puntos, sin
embargo, es importante hacer un barrido de toda la informacidn que esta incompleta, para eso lo
que se debe realizar es una consolidacién mensual de la base datos correspondientes a direcciones
incompletas, direcciones erradas, direcciones no estandarizables y correos electronicos errados y

enviarlo a B1 para sacar esta informacion de la base de datos.

3.3.3 Cedulas para inactivar

Son varios las inscripciones que se procesan a diario, sin embargo, mucha de esta informacién

puede estar errada, en este punto se centra en los numeros de cedulas, lo que se requiere es que la
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informacién suministrada por los clientes corresponda la informacion que se encuentra en la pagina
de la procuraduria, es decir que los nimeros cedulas coincida con los nombres y apellidos tanto en
la tirilla del formulario como en la pagina. Este proceso se hace con la informacion suministrada

en rechazos y otros rechazos.

3.4 Alertas

En las alertas el procedimiento a realizar es dar un aviso a las tiendas que no estan haciendo él
envid de formularios, ya que a diario se deben realizar afiliaciones. Lo que se debe hacer es un
envid del control de los formularios y en €l se le anexa un parrafo con algunas recomendaciones
que se le hacen a los supervisores para que ellos les informen a las tiendas, estas pueden variar
segun lo que se encuentre en los formularios, este proceso se hace con el fin que las tiendas hagan

él envio de formularios para cumplir con la meta de inscripcion mensual.

BUENA TARDE

Hago el determinado envid del documento de control de formularios enviado por TIENDAS Y PHABLET CON CORTE HASTA EL 22 DE ENERO. Por favor
verificar cuales son las tiendas que no estan realizando el determinado envié de formularios diario.

EN EL DOCUMENTO PODRAN ENCONTRAR UN CUADRO DONDE S5E RELACIONA EL TOTAL DE LAS AFILIACIONES DE REGISTROS NUEVOS DE CADA UNA DE
LAS TIENDAS, ESTO CON EL FIN DE TENER A SU CONOCIMIENTO COMO VAN EN CUANTO A LAS INCRIPCIONES DE CLIENTES NUEVOS. CABE MENCIONAR
QUE ESTE CUADRO VA CON CORTE DESDE EL 16 DE ENERO HASTA LA FECHA.

Nota:

*IMPORTANTE QUE AL REALIZAR EL ENVIO LOS PDF’S VAYAN SEPARADOS, ES DECIR; UN PDF SOLO PARA FORMULARIOS, UN PDF SOLO PARA CLUB
MASCOTAS ¥ UN 50L0 PDF DE SOCIO EXPERTOS. PROCURAQUE NO VENGAN TODOS EN EL MISMO PDF.

*Por favor recordarle a las personas encargodas de enviar los formularios poner en el correo el NOMBRE DE LA TIENDA o la cual pertenece dichos
formularios enviados.

*Verificar que en el momento de hacer €l envié no vaya el documento repetido. Por otra parte verificar que si ya se hizo el determinado envié del documento
no volverlo a enviar horas mds tarde.

*Recordarle a las personas que hacen él envid de formularios que estos deben ir de a uno por hoja y que deben ir en formato PDF, adicionaimente seguir en la
labor de mencionarles lo importancio de que los formularios vayan debidomente difigenciodos. (Recordarles que le mencionen o los clientes que van a
diligenciar el formulario siempre marcar el tipo de 1.0, ya que ahi es donde se presentan la mayoria de errores).

*Cuando se hagan envios de formularios de mundo experto por favor verificar que estos vayan completos y en orden de acuerdo al cliente, es decir que las

g @ X B I U & A X, ok M Ta 9
m B~ ©® & B - Borrador guardado a las 5:04 PM

lustracién 10 Correo enviado a Supervisores, por Javier Saray 2020
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4. Pertinencia

De las actividades realizadas durante las practicas empresariales se puso en practica diferentes

habilidades y conocimientos aprendidos en la academia:

4.1 Administracion y procesos

Cada una de las actividades que se realizan requieren de procesos para su desarrollo, lo
aprendido en la catedra fue fundamental ya que esto permitié adaptabilidad a cada situacion
buscando siempre un proceso para llevar a cabo el desarrollo de cada una de las actividades,

permitiendo ser mas eficientes en el desarrollo de ellas.

4.2 Estrategias de mercadeo

Fidelidad es una estrategia de suma importancia en mercadeo ya que esto permite traer mas
clientes a la empresa, dentro de la compafiia es un area de suma importancia para el crecimiento y
desarrollo de ella a través de diferentes estrategias que se implementan en cada una de las banderas

comerciales.

4.3 Comunicacion asertiva

Una habilidad importante para el crecimiento personal como profesional, dentro del area de
trabajo es de suma importancia tener una comunicacién constante con los supervisores de las
tiendas, las empresas que trabajan con Cencosud y todo el equipo de trabajo, y asi llegar a
transmitir el mensaje de una forma asertiva para que se implemente cada una de las instrucciones

que se daban.
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5. Impactos del cargo

Durante la estancia en Cencosud, se tuvo la oportunidad de estar bajo uno de los pilares de la
compafiia que es el macro proceso en gestion de clientes, en él se tuvo la oportunidad de trabajar
en fidelidad y CRM un &rea importante para la compafiia ya que es una base fundamental para el
crecimiento econdmico de ella. En esta se trabaja la parte del impacto a los clientes bajo programas
como lo es fidelidad y el impacto que se genera en ellos a través de marketing.

Ser parte del area de fidelidad y CRM dando manejo a la cantidad de base de datos a la que se
tiene acceso genere un gran impacto profesional ya que desde ese punto se logra identificar como
se mueven las compairiias a través de sus bases de datos y lo importantes que son para ellos. Tener
acceso a cada una de ellas genera gran responsabilidad en su manejo, ya que por ningin motivo se

puede llegar a borrar informacion del programa.

Una de las habilidades con mayor crecimiento esta en la comunicacion ya que esto permite un
desenvolvimiento constante con cada una de las personas con las que se debe relacionar, desde la
labor desempefiada en la empresa la comunicacion se vuelve en un eje central para el complimiento

de las metas a través del constante relacionamiento entre todo el equipo de trabajo.

Por dltimo, la compaiia exige tener un buen nivel en Microsoft Excel ya que su uso es
indispensable para el manejo de base de datos, esto significd un gran reto personal en cuanto

adaptabilidad en su manejo y poder ser mas eficiente en las operaciones que se realizan.
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6. Aportes a la empresa

El iniciar las précticas profesionales en una multinacional como Cencosud desde primer
momento implico un reto personal en el cual esperaba dar lo mejor en cada una de las funciones
que iba a estar desarrollando durante este proceso de aprendizaje, sin duda el contexto laboral era
algo muy diferente a lo aprendido en la academia, es ahi donde se deben potencializar cada una de
esas habilidades adquiridas en el proceso de formacién. Cencosud por ser una empresa tan grande
implica tener la capacidad de desarrollar cualquier actividad y esto debia ser una oportunidad para

mejorar a diario.

Durante este proceso se logro hacer varios aportes en las funciones el cual fueron positivos a la
hora de realizar cada una de ellas, aplicando procesos méas efectivos en las responsabilidades
adquiridas, esto permitié tener un contacto mas directo entre los diferentes compafieros de trabajo,
al crear estrategias grupales en la busqueda de los objetivos que como area se habia trazado. El
desarrollo de este proceso que como trabajador de Cencosud se tuvo la iniciativa de exponer en
las reuniones con el equipo de trabajo, permitio llevar un control mas ordenado en cada una de las

labores.

Gracias al equipo de trabajo con el que se contaba se tuvo la oportunidad de opinar y dar ideas
para nuevas estrategias para implementar aun sabiendo que era el practicante del area, esto sin
duda fue un gran impacto para la experiencia laboral ya que se pudo tener un contacto mas directo
a la labor que fidelidad estaba llevando a cabo, asi mismo junto a ellos se llevo a cabo el desarrollo
de un nuevo proceso para los supervisores logrando un trabajo mas efectivo en cada una de sus

labores, esto sin duda son retos que se convierten en experiencia para el mercado laboral.

Por ultimo durante el proceso de aprendizaje en la compafiia se logré establecer procesos para
el desarrollo de las funciones del practicante el cual permitiria un mejor manejo de la base de datos

a la cual se tenia acceso y a la ejecucion de cada una de las labores.
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7. Conclusiones

Las practicas empresariales ha sido una experiencia en el cual se logré potencializar habilidades
y destrezas en el mundo laboral, el haber iniciado esta etapa en una empresa tan grande como lo
es Cencosud, una compafiia de retail financiero mas importante de Suramérica significo un reto
personal ya que se debia estar preparado para afrontar diferentes situaciones con las cuales nunca
se habia tenido un contacto, teniendo en cuenta que tan solo contaba con lo aprendido en la
academia, las practicas generan una expectativa gigantesca el hecho de como podria llegar aplicar
todo en esta nueva etapa, y lo mas importante era evidenciar si todo lo que habia aprendido

realmente era lo que se iba a ejercer durante este proceso.

Por tal motivo se llega a la conclusion que la academia brinda las herramientas y la informacion
durante el proceso de formacion, sin embargo, para poder potencializar todo lo que se ha aprendido
las précticas empresariales son un medio para estar en contacto con el &mbito laboral, desde ahi se
adquiere experiencia para cualquier situacion, para aprender cosas nuevas que aportan a tu

formacién profesional.

Las experiencias, los regafios y las retroalimentaciones son un proceso porque el todos deben
pasar para enriquecer habilidades y poder potencializar cada destreza en la cual podemos destacar,
es ahi donde se aprende a conocer la magnitud de nuestras capacidades, el que tanto queremos
avanzar y estamos dispuestos por aprender cosas nuevas, por superarse y lograr destacarse ante un
grupo de personas con capacidades iguales o superiores a la tuyas. La practica empresarial permite

crecer como profesionales a través de la vivencia en el mundo laboral
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