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Resumen

En el siguiente informe se puede evidenciar que, durante los ultimos seis meses de mi
carrera profesional como negociadora internacional, se dio la oportunidad de realizar mis
practicas en Cencosud Colombia S.A en el &rea de CRM y Analytics, en donde ain 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 decidié dar un paso mas alla con la adquisicion de una
plataforma que simplifica la investigacion sofisticada, permite a los usuarios capturar
informacion y optimiza la investigacion sobre las experiencias del cliente con el nombre de

“Qualtrics”.

Debido a esto, se generoé la necesidad de implementar un manual el cual pueda instruir a
todo aquel que desee emplear esta plataforma, por medio de una guia escrita paso a paso de todos
los procesos y configuraciones que se deben realizar para el buen manejo de la plataforma;
llegando asi a reducir tiempos y automatizar la mayoria de funciones que se realizaban en la
entrega de informes finales que evalta los indicadores de experiencia del cliente, con el cual se
toman decisiones esenciales para el area 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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Introduccién

Dentro de la industria retail en nuestro pais, es preciso destacar la notable presencia de
uno de los mayores promotores del modelo de retail multiformato mas importantes a nivel
Latinoamérica; pues Cencosud ha logrado posicionarse como una compafiia reconocida, no

solamente en Colombia, sino en paises como Chile, Per(, Argentina y Brasil.

Esta empresa chilena incursion6 en el mercado colombiano en el afio 2007 bajo la marca
Easy, hoy en dia mantiene una posicion 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 jovenes 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 asi mismo fomentando un aprendizaje dindmico y

proactivo en la formacién del profesional.

De acuerdo con lo anterior y a la luz de la praxis profesional, el presente trabajo se
enfatiza en la situacion actual que afronta el &rea 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 obtencidn de la plataforma Qualtrics permita un



mejor manejo del flujo de informacion y manipulacion de datos a gran escala, en el cual los
gerentes encargados de tienda fisica o del E-commerce puedan acceder en tiempo real y de forma
autobnoma a los informes y andlisis 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 mas de 55 afios de historia y
operaciones en seis paises ademas de una oficina comercial en China, su sello y compromiso es
cuidar los detalles y ofrecer siempre las mejores experiencias en tiendas, ya sean fisicas o
digitales. Ingreso en el afio 2007 a Colombia mediante la adquisicion de Guichard-Perrachon
S.A. para la fundacion de Easy Colombia S.A., hacia el afio 2012 compra Carrefour, para el

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

Mision, Vision y Valores

Mision

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, gestién del cambio
climatico, 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 desafios del cambio climatico (Cencosud, 2022).



Vision

“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

“Vision, desafio, emprendimiento y perseverancia” (Cencosud, 2022)
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Unidad o departamento en el que desarrolla la practica

Realicé las practicas en el area de CRM y Analytics, que se encarga de la construccion y
carga semanal de bases de datos para las comunicaciones dirigidas a los clientes objetivo de
tarjeta Cencosud, estudiando el comportamiento de los envios por email y SMS. Ademas de esto
se envian encuestas a los consumidores de las tiendas y el E-commerce analizando la experiencia
del cliente y la informacidn recolectada, dandolo a conocer semanalmente a los gerentes
correspondientes a través de presentaciones o informes con el fin de implementar planes de
accion, mejorar los procesos de experiencia al cliente y tomar decisiones oportunas dentro del

area.

Analisis DOFA

Figura 2. Andlisis DOFA
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Como se puede observar, gracias a la adquisicion 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 creacién de un manual guia,
que permita dar una solucion adecuada y eficiente a las inconformidades del cliente y fomente un
desarrollo continuo frente a la implementacion 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 econdmico del pais, con la finalidad de contrarrestar las posibles ventajas frente a los
competidores.

Planteamiento de plan de mejora respecto a las practicas profesionales

Planteamiento central del informe de practicas profesionales

En el area 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 pais y entregar una mejor experiencia al cliente, esto se realiza por medio de la
recoleccion de datos a través de encuestas enviadas al cliente al final de cada semana, con la
carga de los contactos correspondientes en la plataforma lcomm y el analisis de datos el cual se
realizaba por medio de Excel, tardando un poco mas 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 gestion de la experiencia,
que se encarga de optimizar la investigacion y permite capturar informacion 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 evalta, como lo son:



CoreXM: El nacleo de la plataforma Experience Management, que incluye encuestas,
datos importados, opiniones de pagina web y aplicacion y proyectos guiados. EmployeeXM: se
especializa en la investigacion de la experiencia del empleado, los proyectos estandar incluyen
encuestas, compromiso, 360, ciclo de vida, investigacion de empleados ad hoc y proyectos
guiados. BrandXM: se especializa en la investigacion de la experiencia de marca y los proyectos
estandar incluyen encuestas y proyectos guiados. ProductXM: se especializa en la investigacion
de la experiencia del producto y los proyectos estandar incluyen encuestas, reuniones, opiniones

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

Finalmente, el mas adecuado para la compariia el CustomerXM, que se especializa en la
investigacion de la experiencia del cliente e incluye proyectos estandar como las encuestas,
dashboards, opiniones de pagina web/aplicacion 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 analisis en tiempo real, de esta manera se puede llevar a
cabo de forma mas agil y optima los planes de accion 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 fidelizacion” (Alcaide, 2015).
“Es imprescindible que todas las acciones que se implementen en la empresa deben

considerar el impacto que tendria en el cliente” (Fernandez de Paredes, 2018).



“El punto de partida del proceso de fidelizacion, es contar con herramientas que permitan
alcanzar una buena gestion de clientes (Customer Relationship Management o CRM), que
permita contar con la informacion completa acerca del cliente” (Alcaide, 2015).

“los aspectos clave a tener en cuenta del comercio electronico deben ser la calidad del
sistema, de la informacion, y del servicio, agregando la usabilidad, y la satisfaccion 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 implementacion de esta aplicacion 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 area

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

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

Es importante crear un Manual guia para el personal del area de CRM, los gerentes de
tienda y el E-commerce, con el propdsito de dar a conocer, facilitar y comprender el
funcionamiento de la plataforma Qualtrics, desde una perspectiva mas detallada al desarrollo y la
implementacion de esta, permitiendo asi realizar procesos de manera Optima, es decir disminuir
los tiempos de envio, recoleccidn y andlisis de datos en el area.

Ademas de esto, aporta una mayor eficacia y eficiencia en el desempefio de las tareas
asignadas, una comunicacion 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 podrian 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 podria llegar a promover este proyecto residen en la difusién
dentro de las diferentes sedes que tienen en América latina como lo son: Chile, Peru, Brasil y

Argentina.

Objetivo General
Instaurar un manual por medio de un modelo guia con el objetivo de optimizar los

procesos de implementacion de la plataforma Qualtrics.

Objetivos Especificos
e Identificar cada uno de los procesos que se llevan a cabo dentro de la plataforma de
Quialtrics a través de la elaboracion del manual.
e Describir el proceso y experiencia en el manejo de la plataforma para incorporarlos
dentro del manual.
e Analizar la importancia de la implementacion de la plataforma dentro del area para

mejorar los indicadores de experiencia del cliente.



Contenido Plan de mejora

Propuesta de mejora

Partiendo de la implementacion sobre la nueva plataforma Qualtrics adquirida por
Cencosud para el &rea de CRM, es indispensable la creacion de una guia para el manejo de esta,
por ello se plantea la construccion 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 dara apertura al manual con el inicio de sesion y la
configuracion, luego se proporcionara una breve descripcion de cada uno los items con los que
cuenta el menu principal, los cuales son: proyectos, flujos de trabajo, directorios, recorridos,

biblioteca, tickets y el administrador.

2.2 Menu Principal

= Inicio En el Men( principal
(7 nico 1. Proyectos: permite desplazars‘_e por sus proyectos, crear nuevos
proyectos y ver los datos relacionados con la encuesta.
& Proyectos 2. !—'lujos de”trabajo: proporciona un hub centljalizado para que vea
informacion sobre todos sus flujos de trabajo, como los estados
Catblogo de ejecucion de sus flujos de trabajo y donde se encuentran en
d su cuenta.

3. Directorios: permite visualizar una lista de todos los contactos,
las distribuciones realizadas, las automatizaciones y la
configuracion del directorio

El Flujos de trabajo

{[b oirectorios 4. Recorridos: permiten medir, visualizar y analizar las
) experiencias de sus encuestados en multiples puntos de
I Recorridos contacto.
‘ 5. Biblioteca: permite almacenar encuestas predisefadas,
& Biblioteca plantillas, graficos, mensajes escritos previamente y otros
archivos.
£3 Tickets 6. Tickets: Visualizacion, seguimiento y configuracion de tickets

o - 7. Administrador: es donde los administradores de organizacion o
Admiristrador divisién crean, gestionan y organizan cuentas de usuario.



Se abordaré la configuracion del Administrador en el cual se encuentra un informe de la
licencia, la creacidn, tipos y grupos de usuario, la seguridad, la privacidad de los datos y las

etiquetas de uso.

2.3 Administrador

= Inicio
{1 micio

1
Para ingresar a administrador se debe dar clic al inicio y luego clic en “Administrador”

2.3.1 Informes
Se puede visualizar el uso de toda la licencia.

XM = Administiader

hisios  Tooscewuo  Gupos  Towdepups  Cétigosdecpones  Semwidsd  Priccdsddsdatos  Etquetasdeuso  Aprobaciones

Seleccionar informes

Contenido de informes:

Uso de la licencia: Es un resumen de las respuestas mes por mes , detalle del

Uso de la licencia
nimero de usuarios y detalles de uso

Actividad Actividad: Es un informe y detalle del nimero de encuestas
Interaccién con el Interaccién con el contenido: Es informe de las vistas que se tienen en total de los
contenido tableros

Interaccion de los usuarios: Es un informe resumen del rastreo de usuarios creados

Interaccién de los i
con opcién de exportar

usuarios
) Mis descargas: Relacién de las descargas realizadas con la interaccion de los
Mis descargas usuarios

Luego se da continuacién a la creacion de Proyectos con tres principales creaciones, la
primera la encuesta teniendo en cuenta su flujo de trabajo, su apariencia y disefio, su distribucion

y la recoleccion de datos con los indicadores de experiencia;

2.4.2.1 Encuestas

Para crear una encuesta desde cero se da clic en encuesta y luego en el botén de comenzar

Cuando se da clic en comenzar saldra una pagina, en la cual se debe:

Crear un proyecto nuevo

Encuesta

Prueba Manual

Especificar el nombre del proyecto

Carpeta

o [ ESTUDIOS ADHOC ~

Escoger la carpeta correspondiente

¢£Cémo desea iniciar su encuesta?

[ Crear un proyecto de encuesta en blanco v J

Oy [

Cancelar |




Cuando se abra la pestafia Encuesta, se observara las siguientes funciones destacadas del generador de encuestas:

XM = Prusba Manual v @ L. [ ]
Encuesta Dt atos y Resutados infomes
B Editar pregunta Hermamientas + | Guardado a las 16:10  Bommador
= Tipo de pregunta
Prueba Manual o “( Purtuacion de Expertfieview  Excelente

E] . Blogue de pregumias por defecto

+ Tipo de respuesta
= Permitic resguesta
n||® @

Permitir respusstas mittioles X
Haga clic para escribir el texto de |a pregunta o
~ Opciones

Nimero de opoiones

~ O Ienportar de bbboteca — Agreger una pregunta nueva
Usar opdiones sugeridas »
_o Asregar blooue

. Blogue de preguntas

Area de edicién de preguntas

. Panel de edicion de preguntas

. Barra de herramientas de la encuesta

Ty TN

la segunda, el tablero para la ilustracion de los datos recolectados en las encuestas, el
analisis de las opiniones, la programacién de los planes de accion, el poder compartir gréaficas y

la configuracion para la creacién de los tableros y del Text 1Q,

x
Crear un proyecto
Proyecto
Tableros
Dé sentido & los comentarios configurande un
Desde cero o Seleccionar Tableros tablero que se adapte a sus necesidades.
Encuesta % Tableros Recomendado para
« Asignar y configurar sus propios conjuntos
de datos
D Opiniones sobre el sitio Gestién de reputacion Qué incl
weblde la aplicacion : P ué incluye

« Tableros en blanco

E ?npei:innes de primera gj Datos importados Enlaces relacionados
Mas informacién sobre |os proyectos de
tableros
Proyectos guiados
Iniciar la creacion mediante una solucion predisefiada con una guia paso a paso Hacer clic en comenzar
Optimizacion del producto Evaluacion de experiencia o
(conjunto) tecnolégica
Descubra qué funclones quiere la Una valoracién completa y con-

gente de su préximo producto cisa de la experiencia tecnolégica Comenzar

de los empleados



Crear un proyecto nuevo c

’ I
Tableros XM = Pruebamanual v -
Tablercs Admin. de usuarios
Nombre o
[ [Proyecto sin titulo o
Carpeta

‘ [3 Proyectos y programas o ~ ‘

5
Crear proyecto .
Crear un tablero para ayudar a analizar su opinion

Cancelar o

Crear un tablero
o Asignar un nombre a este proyecto.

Asigne un nombre al tablero A
[ — o J gregar este proyecto a una carpeta.
Hacer clic en Crear proyecto.

® Crear un tablero desde cero

@ Crear un corjunto d datos nuevo o Se encontrara dentro de la ficha Dashboards de su nuevo proyecto.

(- Gapier conjunt de delos del tablera o El centro de la pagina hacer clic en el botédn que dice crear un tablero

0 o Asignar un nombre al dashboard.

o Seleccionar “Crear nuevo conjunto de datos”.

Q Hacer clic en Crear

) Crear un tablero a partir de una copia

Cancelar

y la tercera, la creacion de interceptos dentro del area del E-commerce en la pagina web
de las tiendas, con el propoésito de recopilar en momentos concretos las opiniones de las personas

que visitan el sitio web.

2.4.1.3. Creacion de un proyecto de Opinion de pagina web y aplicacion

son una forma creativa de obtener comentarios sobre su pagina web o aplicacion mavil

C t :

rear un proyecto
Opiniones sobre el sitio web/de la

Desde cero  Seleccionar Opiniones sobre el aplicacién

sitio web/de la aplicacién Utilice un intercept objetivo para recopilar en el
momento las opiniones de as personas que
visitan su sitio web o aplicacion.
Encuesta Tableros

Uso recomendado para

Conocer la opinién de los usuarios sobre su
aplicacidn o sitio web

Ij Opiniones sobre el sitio

weblde la aplicacién Gestién de reputacién

+ Dar la opci6n de dejar opiniones en cualquier

momento
Opini de pri « Recibir opiniones especificas en momentos
Wl‘il:lﬂnes e primera ;*ij Datos importados concretos del recarrido del cliente
Qué incluye
. + Disefios
Proyectos guiados
« Intercepts

Iniciar la creacién mediante una solucién predisefiada con una gufa paso a paso

Enlaces relacionados

Optimizacién del producto Evaluacién de experiencia i

(conjunto) tecnolégica M4s informacién sobre intercepts
Descubra qué funciones quiere la Una valoracién completa y conci- Més informacién sobre disefios
gente de su préxima producto sa de la experiencia tecnolégica

de los empleados

o Seleccionar Comenzar

Comenzar



Crear un proyecto nuevo
Opiniones sobre el sitio web/de la aplicacién

o Elegir el intercepto con el cual se desea recopilar los comentarios:

Nombre
. a. Dialogo de respuesta: Obtenga opiniones en momentos clave
[ Proyecto sin titulo ] o Asignar un nombre a este mediante un dialogo que responda a cualquier tamaiio de
proyecto. dispositivo.
Carpeta b. Botoén para proporcionar una opinién: un botén de opinién
- (similar al de la parte izquierda de esta pagina de soporte)
|. (5] A e ‘ ° Agregar este proyecto a que se desliza cuando los visitantes hacen clic en él, para que
una carpeta. puedan completar una encuesta de opinion a la derecha de la
pagina.
c. Opinién incrustada: botones en linea que permiten a los
o Hacer clic en Crear visitantes indicar si el contenido ha sido Gtil (muy parecido a
Cancelar proyecto. los botones 5i/No después de cada seccion de esta pagina).
d. Opinion incrustada movil: Recopile opiniones sobre la

experiencia de su aplicacion movil.
Seleccione como desea recopilar las opiniones

Cree su inten con una configuracién guiada

pinién embebida en dispostiva mévil
Parmiea gue Ins clentes faltenLa opkicn en
cammecinin e Aplcackn sspeciticn

Gidloge dr reapuests Botén pam pregorcianar una apinisn

Gbenga aor roentse “ualice un batin do foma perranenis en sy

adlarca . ddlagn cera w i anvith & 45 persanas dar s
[ S —— ‘opiian w0 SUAlqURE AN

Cree suintercent pase & paso

Empicce setccdonands un dseflo ¥ . 3 camracién, un toa de Inlercest par persenalizar cuing s viualizard
it o o s dsafic adichalos y RUnclones waira comd 2onjanas R accones y pemias de publcack
ot (ot i

Intercepts  Flegr aa la abisaca
e InArept e wan B}t UNA BRCLS Y AETEES N8 (AR SR DA REFCARITAr CUANEA Y £0N Q8 TACURNCI 105 cliantas wan 5i INArCRRE,

Adjante una encussta y agregue una légica ogjetivo expachica para el mévil pars personalizar ausndo y con qué frecuenca Los cliantes ven sy

miereept e aplisacién mévl i

Disefios  Elogr asta binictes

Después de esto, se dara a conocer el Directorio el cual contiene todos los contactos (base
de datos de clientes), la automatizacion de importacion y distribucion de encuestas, los

segmentos y listas y la configuracion de este.

2.5 Directorio

= Inicio

{1} micio

ﬂ]] Directorios o Para ingresar a Directorios se debe dar clic al inicio y luego clic en “Directorios™
2.5.1. Contactos del directorio: contiene todos los contactos anadidos al directorio de la organizacion.

Cargar un archivo

Seleccionar en la parte superior contactos del directorio -
KM =  oirectorio predeterminado v Ls pe ® ® [: ]
Resumen Comtactos det directerio Segmentos y listas s comiguracian de. dirsctoria €5 172048 1720 tareas completadas Clic en ARadir contacto
. del directorio.
2,158,521 contactos Q Buscar informacién dec. Bisqueds avanzada ) Opciones el drectario v
Edsta v Membo ol do comwesclociio. v Ol [
suserlta 20 0e terer

O hoer:



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

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

2.6 Recorridos
permiten medir, visualizar y analizar las experiencias de sus encuestados en multiples puntos de contacto, lo que significa que ya no

limita a ver experiencias aisladas en un momento puntual
= Inicio
(] Inicio

oD Recorridos o Para ingresar a Recorridos se debe dar clic al inicio y luego clic en “Recorridos”

2.6.1. Definicion de las etapas del viaje

Recorridos o Hacer clic en Crear viaje.

Airoguzca un nomare pars 2l recarro

o Escribir un nombre para su viaje.

Seleccione sl too o mévica

529 seguir

e o o Seleccionar el tipo de métrica del que desea realizar un seguimiento. Esto correspondera a las preguntas
que est4 formulando a sus encuestados para realizar un seguimiento de los resultados de la experiencia.
Etapas

Sinetapas

+Nueva otapa

Hacer clic en Nueva etapa. o

[ v | R

Posteriormente se visualiza la Biblioteca que facilita el almacenamiento de encuestas

predisefiadas, mensajes elaborados previamente, graficos y plantillas.

2.7 Biblioteca
Permite almacenar encuestas, graficos, mensajes y otros tipos de archivo

= Inicio
(] inicio

O siblioteca ° Para ingresar a Recorridos se debe dar clic al inicio y luego clic en “Recorridos”

2.7.1. Anadir nuevos recursos

XM = biblioteca o e

+ Qualtrics Library 162

Expednca Cencosid  Toca l biascs Hacer clic en recurso nuevo ()
\ CENCOSUD COLOMBIASA. 1

T = )

sin categarls 1 O wombrels o Subtipo carpeta principal Gtima mosincacion 1) PPEENOI
Cancosud Madia z O B minjpg = magen IPEG Tareta 18 de dicembre oo () Blogue
@ Encuesta
°Selecc1‘0nar uno de los seis tipos de contenido que se pueden almacenar en la biblioteca: [ Mensaje
. . - . [
a. Preguntas: Preguntas de encuesta para copiar, editar o utilizar posteriormente en otros proyectos. 6 imagen
[ Archive
b

. Blogues: Bloques de encuesta para copiar, editar o hacer referencia posteriormente en otros proyectos.

¢. Encuestas: Plantillas de encuesta para copiar, editar o hacer referencia posteriormente en otros proyectos.

=%

. Mensajes: Todos los mensajes utilizados en sus encuestas (correos electrénicos de invitacion, mensajes de fin de encuesta,
mensajes de validacion personalizados, etc.).

e. Graficos: Imagenes que ha cargado en Qualtrics para su uso posterior en temas, preguntas y mensajes de encuestas.

f. Archivos: Cualquier archivo que no sea de imagen que haya cargado en Qualtrics para su uso posterior en preguntas y mensajes de
encuesta.



Por ultimo, se explica la configuracion y gestion de los tickets, los cuales corresponden a

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

2.8 Tickets

= Inicio
ﬂ Inicio

3 Tickets 0 Para ingresar a Tickets se debe dar clic al inicio y luego clic en “Tickets”

2.8.1. Seguimiento y Gestion de tickets
Los tickets son aquellas alertas que se registran por inconformidad del cliente en cuanto a la calificacion del CSAT el NPS y de los

atributos.
Minguna cola seleccionada ~ | A Hemamientas ~
'l Dar clic en propietario
Toaos o poyecuss || Todos os grupas Tickets actuos Todo 15 Yo v <]
¥ Yo
Prioridad Clave de ticket MNombre del ticket Cre:ﬂo Dar CLIC CUanuier perSDna, Estadt
Cualquier persona alli saldran todos los
tickets.

0 abiena ~
()
)
[] Atien
] abien

2.8.2 Herramientas de Tickets

Dar clic en herramientas para desplegar el menQ

| Minguna cola seleccianada -

£ configuraciones e ticket
Ts 5w Todas las grupas ~ Tick At - T - Cuadquiar parsona
| fodos los proyectos - | [ “ ckets actvas ” edo | Cuslquier pars | 1 aomirisirar cxportacinnes

# Fomra

%Coﬂmlm de datos d= informe sakes ticksts.

ticket.

 Gestonar permisos
4 admiristrar equins

NI Estado del ticket perserislizada
£ Fuuios ce uabap de ickets

| @ Adminisirar colas

& Reeenio de tickets

Lo anterior se plantea y se describe a través del manual de forma més detallada, teniendo
en cuenta que cada gerente y asistente de tienda fisica o digital tienen acceso en cualquier
momento que lo desee, lo cual brinda informacién en tiempo real con la posibilidad de llevar a

cabo una ejecucion e implementacion adecuada, integra y 6ptima de esta plataforma.



Conclusiones

Durante el periodo de desarrollo de mi préctica profesional, afiancé diferentes habilidades
a nivel profesional y personal, en el que adquiri conocimientos dentro del &rea de CRM y
Analytics, adaptdndome a las funciones y procesos que debia realizar para cumplir con las
actividades encomendadas, gracias al buen trabajo en equipo que me permiti6 establecer buenas

relaciones interpersonales y llevarme una gran experiencia laboral.

Por otro lado, encontré que habia varios procesos que ain se realizaban de forma
manual, lo cual tomaba un largo tiempo para cada una de estos, como por ejemplo la
categorizacion de comentarios expuestos por los clientes en las encuestas realizadas, los reportes
y analisis semanales o0 mensuales de cada uno de los indicadores de experiencia evaluados en la

empresa, para gerentes de tienda y el area administrativa.

Debido a esto, es una gran oportunidad la implementacion de esta plataforma al generar
una automatizacion de la emision y recepcion de datos que proporcionan las encuestas, ademas
se proyecta de una manera mas organizada y rapida los resultados e indicadores evaluados en las
encuestas, dando asi 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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ANEX0os

Anexo.1 ejemplificacion del manual de la plataforma Qualtrics

CONTENIDO

2.1 Inicio de sesion
MANUAL 2.1.1 Configuracion de la cuenta
2.2 Mend principal
2.3 Administrador
2.3.1 Informes
2.3.2 Usuarios
GCL-M002 2.3.2.1 Crear usuario
2.3.3 Tipos de Usuario
2.3.4 Grupos
2.3.5 Seguridad
2.3.6 Privacidad de datos
2.3.7 Etiquetas de Uso

7
1.1 Inicis do sessin

qualtrics™




2.4 Prayectos

Seguimiento Practica Profesional

Programacion de actividades realizadas en la organizacion

e Construccion y carga de bases de datos para las comunicaciones dirigidas a los clientes de
Tarjeta Cencosud.

e Acompafiamiento y resumen de las reuniones realizadas con los gerentes regionales, de
tienda y el E-commerce.

e 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.

e Realizar reportes mensuales de la plataforma de Aivo y de redencion de puntos
Cencosud.

e Realizar la lecturabilidad solicitada de las comunicaciones enviadas en la plataforma de
Icomm.

e Realizar reembolsos solicitados en la plataforma de SAP.

e Implementacién y desarrollo de la plataforma Qualtrics.



Cumplimiento de objetivos trazados por mes

1 de enero al 28 de febrero

CICLOS |FECHAS ACTIVIDADES RETO LOGROS
Induccidn y capacitaciones de tareas a Con_ocer los procesos q]:le * debian Comprender cada uno de los procesos
. realizaban y aprender términos . .
realizar . y funciones que debia desarrollar
importantes dentro del drea
Categorizacién de comentarios , carga Cargar la base del 360 a la plataforma
E de bases de campafia y 360 , Conocer la plataforma de lcoom de Iecoom, enviar correo con los
g desuscritos, desuscritos de la semana
5 Realizar el ingreso del desembolsos
b Re:_all_zar y enviar desembolsos Conocer la Plataforma SAP en la platafor%na S{\'P y enviar el
1 - solicitados correo de notificacion
i correspondiente a contabilidad.
E Ingresar a reuniones semanales con . .
= 3 . Realizar un resumen de las reuniones
§< los gerentes de tienda del canal Ninguno .
. con notas importantes
3 presencial y del Ecommeerce
- Enviar informes solicitados de la . .. . . .
. Descargar ¢l informe solicitado en la |Construir y enviar el informe
lecturabilidad de las campafias lataforma de Icoom correspondiente
enviadas por Email y SMS P o
Enviar bases para €l envi¢ de . L. .
cam s por el Chatbot Conocer la plataforma Aivo Envié de bases correspondientes
. I 1 de fi
Ingresar asesores preaprobados de las (Conocer ¢l proceso de ingreso de los nigfesar fos asesores e lorma
g tiendas asesores a la plataforma Masiv correcte ¢ info en el grupo de
£ WhatsApp
-g Capaci_taciones de la plataforma Aprender y conocer sobre la Ninguno
2 Qualtrics plataforma
ﬁ Categorizacién de comentarios , carga Cargar la base del 360 a la plataforma
2 ™ de bases de campafia y 360, Ninguno de Icoom y enviar correo con los
g desuscritos desuseritos de la semana
‘g Empezar a implementar la plataforma | Transferir los conocimientos Construccion de los principales
2 en la empresa adquiridos a la plataforma proyectos requeridos
f=1
= . Aprender a d lizar 1 L. .
- Enviar reporte mensual sobre las AAprencer & CCSCAEar ¥ anaizarlos g i de los informes
L informes de las plataformas .
cifras de Chatbot y puntos Cencocud . correspondientes
corresnondientes
Ingresar asesores preaprobados de las |, Ingresar IO_S asesores de forma
tiendas Ninguno correcte ¢ informar en el grupo de
WhatsApp
2 Capacitaciones de la plataforma Aprender y conocer sobre la .
‘E Qualtrics plataforma Ninguno
g Se cargo la base del 360, las
) Carga de bases de campafia y 360 , . campafias a la plataforma Icoom y se
< | Ninguno o .
= desuscritos envid el correo de desuscritos de la
3 = semana en un solo dia
_E Implementar la plataforma en la Transferir los conocimientos Construccitn de los principales
E empresa adquiridos a la plataforma proyectos requeridos en el drea
% Realizar el ingreso del desembolsos
5 Realizar y enviar desembolsos Nineuno en la plataforma SAP y enviar el
- solicitados un correo de notificacion
correspondiente a contabilidad.
Enviar reporte mensual sobre las Nineuno Envid de los informes
cifras de Chatbot y puntos Cencocud ingun correspondientes
.. |G der 1 fi ity il . .
Envié de encuestas y automatizacién omprender 1a configuracion en ¢ Automatizacion y envid diario de las
. . |envid de encuesta en la plataforma .
por medio de la plataforma Qualtrics . encuestas correspondientes
Qualtrics
Capacitaciones presepmal y virtual Exl_:-hcamon_de manera amngabl_e y Que los gerentes se encarguen del
con los gerentes de tienda de la facil el funcionamiento de los tickets L
. drea de los tickets
n plataforma de Qualtrics en la plataforma

Implementacion y traslado de los
procesos de experiencia al cliente a la
plataforma Qualtrics

Comprender y poner en
funcionamiento los conocimientos
adquiridos en las capacitaciones

Dominar la mayoria de las
configuraciones dentro la plataforma
y optimizar los procesos dentro del
drea

Ejecucion diaria o solicitada de las

actividades descritas anteriormente

Ninguno

Cumplimiento de cada una de las
actividades encomendadas

Fuente: Elaboracion propia
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