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 Resumen 

 

 

En el siguiente informe se puede evidenciar que, durante los últimos seis meses de mi 

carrera profesional como negociadora internacional, se dio la oportunidad de realizar mis 

prácticas en Cencosud Colombia S.A en el área de CRM y Analytics, en donde aún muchos 

procesos enfocados en la experiencia del cliente se realizaban de forma manual lo cual generaba 

un atraso al momento de entregar los informes pertinentes. 

 

Por consiguiente, la empresa decidió dar un paso más allá con la adquisición de una 

plataforma que simplifica la investigación sofisticada, permite a los usuarios capturar 

información y optimiza la investigación sobre las experiencias del cliente con el nombre de 

“Qualtrics”. 

 

Debido a esto, se generó la necesidad de implementar un manual el cual pueda instruir a 

todo aquel que desee emplear esta plataforma, por medio de una guía escrita paso a paso de todos 

los procesos y configuraciones que se deben realizar para el buen manejo de la plataforma; 

llegando así a reducir tiempos y automatizar la mayoría de funciones que se realizaban en la 

entrega de informes finales que evalúa los indicadores de experiencia del cliente, con el cual se 

toman decisiones esenciales para el área y cada una de las tiendas en todos formatos Jumbo, 

Metro, Easy y Spid tanto presencial, como en el E-commerce. 
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 Introducción  

 

Dentro de la industria retail en nuestro país, es preciso destacar la notable presencia de 

uno de los mayores promotores del modelo de retail multiformato más importantes a nivel 

Latinoamérica; pues Cencosud ha logrado posicionarse como una compañía reconocida, no 

solamente en Colombia, sino en países como Chile, Perú, Argentina y Brasil.  

 

Esta empresa chilena incursionó en el mercado colombiano en el año 2007 bajo la marca 

Easy, hoy en día mantiene una posición comercial consistente en cada uno de los nichos en los 

que se ha concentrado y opera mediante sus diferentes modalidades de negocio tales como 

hipermercados, retail financiero, mejoramiento del hogar y tiendas por departamento a nivel 

nacional. 

 

Para promover la apertura laboral de los jóvenes universitarios, Cencosud brinda una 

experiencia completamente calificada para que los pasantes puedan vivenciar un escenario 

llevado a un significativo nivel de competitividad empresarial, promoviendo un crecimiento 

constante, en cuanto a la capacidad de elaborar suficientes estrategias operativas para alcanzar 

eficientemente los objetivos planteados y así mismo fomentando un aprendizaje dinámico y 

proactivo en la formación del profesional. 

 

De acuerdo con lo anterior y a la luz de la praxis profesional, el presente trabajo se 

enfatiza en la situación actual que afronta el área de CRM Analytics, en donde es ineludible 

prescribir un plan de mejora para los procesos que se realizan en lo que concierne a la 

experiencia al cliente. De tal manera que la obtención de la plataforma Qualtrics permita un 



 
 mejor manejo del flujo de información y manipulación de datos a gran escala, en el cual los 

gerentes encargados de tienda física o del E-commerce puedan acceder en tiempo real y de forma 

autónoma a los informes y análisis respecto a las encuestas realizadas a los clientes de las afines 

a Cencosud. 

La empresa  

Aspectos Generales 

Cencosud S.A es una multinacional de retail chilena con más de 55 años de historia y 

operaciones en seis países además de una oficina comercial en China, su sello y compromiso es 

cuidar los detalles y ofrecer siempre las mejores experiencias en tiendas, ya sean físicas o 

digitales. Ingresó en el año 2007 a Colombia mediante la adquisición de Guichard-Perrachon 

S.A. para la fundación de Easy Colombia S.A., hacia el año 2012 compra Carrefour, para el 

desarrollo de supermercados en el país (Cencosud, 2022). 

 

Misión, Visión y Valores 

Misión 

 Contribuir a mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, colaboradores y la 

comunidad donde estamos incorporados, gestionando su cadena de valor a través de un modelo 

de negocio basado en cuatro pilares importantes: desarrollo del entorno, gestión del cambio 

climático, desarrollo de colaboradores y oferta sostenible. No solo crecemos como negocio, sino 

que apoyando a las comunidades donde nos encontramos estamos preparados para afrontar los 

principales desafíos del cambio climático (Cencosud, 2022). 

 

 



 
 Visión 

“Mejorar la vida de nuestros consumidores a través de experiencias de compra 

memorables, generando al mismo tiempo felicidad en nuestros colaboradores y rentabilidad para 

nuestros accionistas” (Cencosud, 2022). 

Valores 

“Visión, desafío, emprendimiento y perseverancia” (Cencosud, 2022) 

Ubicación Geográfica. 

 

Cencosud sede administrativa. (2023). Google Maps - Cencosud Sede Administrativa  

Carrera 9 #125-30, Bogotá, Colombia. 

Estructura Organizativa 

 
Figura 1. Estructura organizativa. 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 



 
 Unidad o departamento en el que desarrolla la práctica 

 

Realicé las prácticas en el área de CRM y Analytics, que se encarga de la construcción y 

carga semanal de bases de datos para las comunicaciones dirigidas a los clientes objetivo de 

tarjeta Cencosud, estudiando el comportamiento de los envíos por email y SMS. Además de esto 

se envían encuestas a los consumidores de las tiendas y el E-commerce analizando la experiencia 

del cliente y la información recolectada, dándolo a conocer semanalmente a los gerentes 

correspondientes a través de presentaciones o informes con el fin de implementar planes de 

acción, mejorar los procesos de experiencia al cliente y tomar decisiones oportunas dentro del 

área. 

 

Análisis DOFA 

 
Figura 2. Análisis DOFA 

FORTALEZAS 

● Capacitación óptima y continua por 

medio de manuales para cada área, 

llamados “Saber hacer” y con la 

plataforma “Campus Cencosud”. 

● Cuenta con una amplia base de datos 

gracias a sus métodos de 

fidelización. 

● Adquisición de una nueva 

plataforma enfocada en la 

experiencia del cliente “Qualtrics”. 

DEBILIDADES 

● Solución inoportuna a 

inconformidades del cliente. 

● Carencia de un manual de procesos 

para la implementación y desarrollo 

de la nueva plataforma  

● Falta de comunicación y desarrollo 

de ideas entre las diferentes áreas 

 

OPORTUNIDADES  

● Incremento de futuros clientes en el 

mercado potencial. 

● Establecer alianzas para incursionar 

en nuevos mercados en el área de 

Retail. 

● Crecimiento económico dentro del 

país. 

AMENAZAS 

● Competidores con precios más 

asequibles al mercado. 

● Competidores con plataformas 

especializadas en experiencia al 

cliente. 

● Competidores con análisis óptimo y 

eficaz de datos macro 

 

Fuente: Elaboración propia 

 



 
 Como se puede observar, gracias a la adquisición de esta nueva plataforma enfocada en la 

experiencia del cliente y a su amplia base de datos las cuales son una gran fortaleza para la 

empresa, es factible transformar esas debilidades por medio de la creación de un manual guía, 

que permita dar una solución adecuada y eficiente a las inconformidades del cliente y fomente un 

desarrollo continuo frente a la implementación de esta. De esta manera, poseer la oportunidad a 

futuro de incursionar en nuevos mercados, incrementar y fidelizar sus clientes objetivo y crecer a 

nivel económico del país, con la finalidad de contrarrestar las posibles ventajas frente a los 

competidores. 

Planteamiento de plan de mejora respecto a las prácticas profesionales 

 

Planteamiento central del informe de prácticas profesionales 

 

En el área de CRM (Customer Relationship Management) se realizan diferentes procesos 

para calificar y presentar informes de cada una de las tiendas que se tienen en canal presencial u 

online en el país y entregar una mejor experiencia al cliente, esto se realiza por medio de la 

recolección de datos a través de encuestas enviadas al cliente al final de cada semana, con la 

carga de los contactos correspondientes en la plataforma Icomm y el análisis de datos el cual se 

realizaba por medio de Excel, tardando un poco más de una semana para obtener los resultados, 

graficar y entregar el informe de manera adecuada a los gerentes correspondientes.  

 

Por ello, Cencosud opta por contratar el servicio de una empresa estadounidense llamada 

Qualtrics, la cual cuenta con una plataforma de software en la nube en gestión de la experiencia, 

que se encarga de optimizar la investigación y permite capturar información relevante sobre la 

experiencia, contando con cinco diferentes tipos de proyectos cada uno con soluciones especiales 

que abordan problemas presentes acerca de la experiencia que se evalúa, como lo son:  



 
 CoreXM: El núcleo de la plataforma Experience Management, que incluye encuestas, 

datos importados, opiniones de página web y aplicación y proyectos guiados. EmployeeXM: se 

especializa en la investigación de la experiencia del empleado, los proyectos estándar incluyen 

encuestas, compromiso, 360, ciclo de vida, investigación de empleados ad hoc y proyectos 

guiados. BrandXM: se especializa en la investigación de la experiencia de marca y los proyectos 

estándar incluyen encuestas y proyectos guiados. ProductXM: se especializa en la investigación 

de la experiencia del producto y los proyectos estándar incluyen encuestas, reuniones, opiniones 

de primera línea y proyectos guiados (Qualtrics, 2022). 

 

 Finalmente, el más adecuado para la compañía el CustomerXM, que se especializa en la 

investigación de la experiencia del cliente e incluye proyectos estándar como las encuestas, 

dashboards, opiniones de página web/aplicación y proyectos guiados (Qualtrics, 2022). 

Por lo tanto, esta plataforma es una gran herramienta y ventaja frente a los competidores, 

ya que recopila datos y se realiza un análisis en tiempo real, de esta manera se puede llevar a 

cabo de forma más ágil y óptima los planes de acción frente a los inconvenientes o aspectos a 

mejorar que se presentan en canal presencial o en el E-commerce.  

 

“La experiencia del cliente representa uno de los esfuerzos que realizan las empresas para 

lograr la fidelización” (Alcaide, 2015). 

“Es imprescindible que todas las acciones que se implementen en la empresa deben 

considerar el impacto que tendría en el cliente” (Fernández de Paredes, 2018). 



 
 “El punto de partida del proceso de fidelización, es contar con herramientas que permitan 

alcanzar una buena gestión de clientes (Customer Relationship Management o CRM), que 

permita contar con la información completa acerca del cliente” (Alcaide, 2015). 

“los aspectos clave a tener en cuenta del comercio electrónico deben ser la calidad del 

sistema, de la información, y del servicio, agregando la usabilidad, y la satisfacción del usuario” 

(DeLone & McLean, 2014). 

 

Teniendo en cuenta lo anterior, se propone crear este manual en el que se desarrolle el 

paso a paso del funcionamiento y la implementación de esta aplicación para el uso adecuado 

dentro de la empresa, con el fin de fidelizar al cliente brindando una mejor experiencia por 

medio de la toma de decisiones oportuna y adecuada; ya que cada gerente y encargado del área 

tienen acceso en tiempo real a todos los informes y datos dentro de la plataforma. 

 

Importancia, las limitaciones y alcances de su trabajo de prácticas profesionales  

 

 

Es importante crear un Manual guía para el personal del área de CRM, los gerentes de 

tienda y el E-commerce, con el propósito de dar a conocer, facilitar y comprender el 

funcionamiento de la plataforma Qualtrics, desde una perspectiva más detallada al desarrollo y la 

implementación de esta, permitiendo así realizar procesos de manera óptima, es decir disminuir 

los tiempos de envío, recolección y análisis de datos en el área. 

Además de esto, aporta una mayor eficacia y eficiencia en el desempeño de las tareas 

asignadas, una comunicación clara y unificada, previniendo errores o confusiones al momento de 

emplear esta nueva plataforma, con el fin de lograr las metas propuestas por la empresa y tomar 

decisiones oportunas para mejorar los indicadores de experiencia del cliente.  



 
  

Algunas de las limitaciones que se podrían presentar radican en que la plataforma 

presente actualizaciones, teniendo en cuenta que este es un manual base y aborda los contenidos 

primordiales. Los alcances que podría llegar a promover este proyecto residen en la difusión 

dentro de las diferentes sedes que tienen en América latina como lo son: Chile, Perú, Brasil y 

Argentina. 

 

 

Objetivo General 

 

Instaurar un manual por medio de un modelo guía con el objetivo de optimizar los 

procesos de implementación de la plataforma Qualtrics. 

 

 

Objetivos Específicos 

 

● Identificar cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro de la plataforma de 

Qualtrics a través de la elaboración del manual. 

● Describir el proceso y experiencia en el manejo de la plataforma para incorporarlos 

dentro del manual. 

● Analizar la importancia de la implementación de la plataforma dentro del área para 

mejorar los indicadores de experiencia del cliente. 

 

 

 

 

 

 



 
 Contenido Plan de mejora 

 

Propuesta de mejora 

 

Partiendo de la implementación sobre la nueva plataforma Qualtrics adquirida por 

Cencosud para el área de CRM, es indispensable la creación de una guía para el manejo de esta, 

por ello se plantea la construcción de un Manual, para esto fue importante el asistir a las 

capacitaciones proporcionadas por Qualtrics y poner en marcha estos conocimientos adquiridos 

dentro de la plataforma.  

 

Como primera instancia se dará apertura al manual con el inicio de sesión y la 

configuración, luego se proporcionará una breve descripción de cada uno los ítems con los que 

cuenta el menú principal, los cuales son: proyectos, flujos de trabajo, directorios, recorridos, 

biblioteca, tickets y el administrador.  

 

 



 
  Se abordará la configuración del Administrador en el cual se encuentra un informe de la 

licencia, la creación, tipos y grupos de usuario, la seguridad, la privacidad de los datos y las 

etiquetas de uso.  

 

Luego se da continuación a la creación de Proyectos con tres principales creaciones, la 

primera la encuesta teniendo en cuenta su flujo de trabajo, su apariencia y diseño, su distribución 

y la recolección de datos con los indicadores de experiencia;  

 



 
 

 

la segunda, el tablero para la ilustración de los datos recolectados en las encuestas, el 

análisis de las opiniones, la programación de los planes de acción, el poder compartir gráficas y 

la configuración para la creación de los tableros y del Text IQ, 

 
 



 
 

 

 

y la tercera, la creación de interceptos dentro del área del E-commerce en la página web 

de las tiendas, con el propósito de recopilar en momentos concretos las opiniones de las personas 

que visitan el sitio web.  

 



 
 

 

Después de esto, se dará a conocer el Directorio el cual contiene todos los contactos (base 

de datos de clientes), la automatización de importación y distribución de encuestas, los 

segmentos y listas y la configuración de este.  

 



 
 Seguido de esto, se describen los Recorridos los cuales permiten medir, visualizar y 

analizar las experiencias de sus encuestados en múltiples puntos de contacto.  

 

Posteriormente se visualiza la Biblioteca que facilita el almacenamiento de encuestas 

prediseñadas, mensajes elaborados previamente, gráficos y plantillas. 

 



 
 Por último, se explica la configuración y gestión de los tickets, los cuales corresponden a 

alertas programadas dependiendo de la calificación del cliente en la encuesta. 

 

 

Lo anterior se plantea y se describe a través del manual de forma más detallada, teniendo 

en cuenta que cada gerente y asistente de tienda física o digital tienen acceso en cualquier 

momento que lo desee, lo cual brinda información en tiempo real con la posibilidad de llevar a 

cabo una ejecución e implementación adecuada, integra y óptima de esta plataforma.  



 
 Conclusiones 

 

Durante el periodo de desarrollo de mi práctica profesional, afiancé diferentes habilidades 

a nivel profesional y personal, en el que adquirí conocimientos dentro del área de CRM y 

Analytics, adaptándome a las funciones y procesos que debía realizar para cumplir con las 

actividades encomendadas, gracias al buen trabajo en equipo que me permitió establecer buenas 

relaciones interpersonales y llevarme una gran experiencia laboral. 

 

 Por otro lado, encontré que había varios procesos que aún se realizaban de forma 

manual, lo cual tomaba un largo tiempo para cada una de estos, como por ejemplo la 

categorización de comentarios expuestos por los clientes en las encuestas realizadas, los reportes 

y análisis semanales o mensuales de cada uno de los indicadores de experiencia evaluados en la 

empresa, para gerentes de tienda y el área administrativa.  

 

Debido a esto, es una gran oportunidad la implementación de esta plataforma al generar 

una automatización de la emisión y recepción de datos que proporcionan las encuestas, además 

se proyecta de una manera más organizada y rápida los resultados e indicadores evaluados en las 

encuestas, dando así un panorama en tiempo real de las oportunidades y aspectos a mejorar para 

los gerentes encargados dentro cada uno de los canales presenciales o del E-commerce de 

Jumbo, Easy y Metro. 
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Anexos 

 

Anexo.1 ejemplificación del manual de la plataforma Qualtrics 

 

      

 
 



 
 

 
 

 

 

 

Seguimiento Practica Profesional 

 

Programación de actividades realizadas en la organización 

 

● Construcción y carga de bases de datos para las comunicaciones dirigidas a los clientes de 

Tarjeta Cencosud.                                          

● Acompañamiento y resumen de las reuniones realizadas con los gerentes regionales, de 

tienda y el E-commerce. 

● Controlar y revisar las solicitudes de WhatsApp del ingreso y retiro de los asesores 

preaprobados en cada una de las tiendas por medio de la plataforma de Masiv.  

● Realizar reportes mensuales de la plataforma de Aivo y de redención de puntos 

Cencosud. 

● Realizar la lecturabilidad solicitada de las comunicaciones enviadas en la plataforma de 

Icomm. 

● Realizar reembolsos solicitados en la plataforma de SAP.  

● Implementación y desarrollo de la plataforma Qualtrics.                                                              

 

 

 

 

 



 
 Cumplimiento de objetivos trazados por mes 

 

 

 
Fuente: Elaboración propia 
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