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1. MEJORAR LA EXPERIENCIA DE COMPRA EN YAXA.CO

2. DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO.

Recuerde aqui que las pasantias seran de 450 horas demostrables para
Tecnologias y 900 horas para profesionales.

2.1. DESCRIPCION DEL PUESTO

e El puesto de trabajo ya existia

e Setiene un manual de funciones el cual indica las fechas y redes en las cuales se debe realizar la
publicacion y dependiendo de las actividades que se tengan.

e Dependo del equipo de marketing para poder identificar las estrategias que se realizaran durante
los diferentes meses, también dependo del departamento de disefio, ya que ellos crean los
diferentes posters y la diferente publicidad que sera publicada en cada una de las redes sociales.

e Esta empieza con el CEO de la empresa, continua la Gerente de Marketing y asi da paso al
Coordinador de CEY que es a quien se le brinda respuesta inmediata.

2.2. NOMBRE DEL AREA DE IMPLEMENTACION

e Comunity Mannager

e CEY

e CEY: Este es el departamento de servicio al cliente, aqui se brinda asesoria, se realizan ventas y
control de calidad dela experiencia del cliente.

3. OBJETIVOS DE LA PASANTIA

3.1. OBJETIVO GENERAL

Se desea saber porque los clientes no realizan compras por la web, saber porque prefieren comprar en
tienda fisica, que genera temor para que no realicen las compras por este canal.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Se pretende cambiar la percepcion del comprador, mejorar la experiencia de compra para el cliente que
ya ha comprado por la web, generar una nueva costumbre para que todas las personas realicen compras
en internet.
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4. JUS TIFICACION Y DEL PORQUE SE NECESITA DESARROLLAR SU PLAN

4.1. JUSTIFICACION

Lo escogi este plan ya que estando en constante contacto con los clientes, evidencie gque ellos temen
realizar compras en lineas por multiples razones. Teniendo en cuenta que ya llevo 3 afios en el mercado
digital pude tener un mayor tiempo para evidenciar las probleméticas que este genera, por tal razon los
logros que espero tener mediante este plan es generar confianza en cada cliente que genere compras por
la web, y de esta forma que todas las personas que gustan de hacer compras en tiendas fisicas gusten de
hacer compras por medio de las diferentes pagina de su eleccion.

4.2. DELIMITACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Yo dependo del coordinador de CEY el cual brinda el aval para poder publicar y brindar la respuesta
correcta e idonea a cada cliente, mi puesto a su vez depende del coordinador de CEY quien es el que ve la
necesidad de tener dicho cargo o no segln variables como ventas o satisfaccion del pablico, asi mismo el
Gerente de Marketing es quien promueve, decide y mejora comercialmente el movimiento de las redes
sociales de la compafiia. Al ser una empresa de E-commerce esté sujeta a encontrar mayores desafios que
los de una tienda tradicional.

Las limitaciones que aqui se han encontrado han sido por variables como:

1. Tiempo: El no desarrollar los planes de trabajo, adecuacion de la pagina y deméas con semanas o
meses de anticipacion, causa que nos veamos como una empresa la cual no tiene organizacion.

2. Recursos: EI mejoramiento de las herramientas es basico y fundamental para mantener y mejorar
este tipo de empresas, pues aqui todo parte con base a la tecnologia y si no se tiene lo mejor no
nos veremos como lo mejor. De igual forma con el personal, sabes cuando se requiere cuando se
generan muchos tropiezos e inconvenientes de respuesta a cada cliente, y esto conlleva a que se
salga de las manos la gestién adecuada de respuesta.

5. MARCO HISTORICO EMPRESARIAL

5.1. MARCO HISTORICO CONCEPTUAL ORDEN DEL DESARROLLO DEL PUESTO

e La empresa es predecesora de Juguetes 1% que también era una empresa de E-commerce
dedicada a ventas en internet, es Colombiana y esta situada en buenos lugares del comercio
electrénico en Colombia.

Se encuentra ubicada en la Kr 5 # 86-41

Pais de origen: Colombia

Ciudad de origen: Bogota

4 Afos de fundada

Yaxa.co nace de juguetes 12 la cual también era empresa de e-commerce dedicada solo a
jugueteria infantil, pero al encontrar que el mercado solicitd mas y més producto se decide
ampliar el negocio para importar mas productos y asi nace su predecesora YAXA.CO

El puesto de trabajo ya existia al llegar, con una buena creatividad para realizar las diferentes
publicaciones en las redes sociales.
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5.2. MARCO LEGAL QUE NORMAS LO COBIJAN CONCEPTUAL

e EI MINTIC es quien regula las reyes del comercio electronico.
e El sector en el que operamos es el de comercio electronico.
e Desde el afio 2012 se encuentra en operacion.

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES.

a.CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ASIGNADAS POR EL JEFE DE AREA

e Verificacién mensajes Facebook, mensajes twitter, publicacion de eventos, recuperacion clientes.

e Esprimordial primero responder a los clientes que no han obtenido una buena experiencia de
compra, para asi poder traer clientes nuevos y tener una buena calificacion por parte de clientes
nuevos y antiguos.

e Yo creo el cronograma a gusto segun la prioridad o el flujo que pueda obtener de cada canal,
pues en el caso de nosotros Facebook tiene mayor afluencia en comparacién con twitter

e Un documento el cual tiene un planteamiento del problema principal de la compafiia, que a su vez
tiene la solucion efectiva y practica para resolver el mismo.

. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES CUMPLIDAS
Como implemento los conocimiento tedricos

e Respuesta de forma inmediata a los clientes de las diferentes redes, calidad, servicio, y
generacion de experiencias Unicas para cada cliente.

e Amplia, para poder establecerlo como base para las personas que sigan el cargo y busquen
ampliar la calidad y el servicio que se brinda en la empresa.

e Alto, eficaz y simple, facil de entender para cada lector de la empresa

e Cada dia lo mas importante es innovar con cada una de las experiencias que se le brinda a cada
cliente de forma individual.

e Ampliar e innovar el negocio con ideas creativas, las cuales permitan tener una mayor
interaccion con el cliente para que se sienta a gusto de ser atendido

e Mediciones de cada una de las publicaciones, creatividad en las mismas, y respuestas agiles y
efectivas para cada cliente.
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8. LOGROS EFECTIVAMENTE ELABORADOS

El avance que pudo tener la compafiia fue evidente, en promedio normalmente por medio de
nuestra plataforma se realizaban 21 ventas las cuales sumaban el valor diario de 1°000.000 a
2°000.000 entre todas, gracias a la gestion validando la calidad del servicio otorgada al cliente
las ventas incrementaron a 25 por dia teniendo asi un margen de venta diario de 8°500.000 a
12°500.000 promedio.

La ejecucion de un plan en donde la prioridad la tenia que tener el cliente y no la compafiia fue
efectiva, la labor se debia realizar en conjunto con varios departamentos para la elaboracion de
un solo proyecto el cual beneficiara a todos los departamentos por igual.

9. FUENTES PARA LA OBTENCION DE INFORMACION

La fuente principal para la obtencion de la informacién del proyecto se da mediante 3 tipos en
especifico: Llamadas, Redes Sociales y Chat con el cliente.

9.1 FUENTES PRIMARIAS

En las mencionadas anteriormente podemos cuantificar la informacion y obtener un margen;
como ejemplo podemos tomar lo siguiente: en un flujo regular de llamadas al dia se podian
obtener 200 interacciones con el cliente, de las cuales un porcentaje del 30% (60 llamadas) eran
para presentar “peticion, queja o reclamo”, si discriminamos cada fuente y a cada una de ellas
en respuestas negativas, podiamos tener la interaccion directa con el cliente iniciando desde el
CEO conjunto con los demas departamentos.

Se anexan documentos de prueba del plan de mejoramiento.
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PLAN DE MEJORAMIENTO SERVICIO AL CLIENTE

La presente es para mostrar el plan de mejoramiento y experiencia de cada uno de
nuestros clientes en nuestra pagina web.

1. Identificar cuales son los problemas que se presentan regularmente con cada
uno d enuestros clientes.
2. Verificar si cada uno de estos se debe a desconfianza o a otro concepto por
parte de la empresa.
3. Validar los tipos de solucién para cada uno de nuestros clientes:
» Cupones de bonificacion por las molestias generadas

» Saludo por parte de los lideres de cada departamento presentando excusas.

= Postear en redes sociales a cada uno de nuestros clientes.
= Entrega del articulo en tiempo record no superior a 3 dias habiles.

Con cada uno de estos puntos podremos validar crecimiento de ventas y satisfaccion de

los clientes al momento de generar la compra.
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VENTAS SEPTIEMBRE 2 (VIERNES)

MANUEL ESQUEA

COP $97.309,20

Juan David Garay

COP $217.465,20

alejandra pinzon

COP $299.898,00

Ricardo Montt

COP $241.163,40

Mauricio Vergara

COP $71.965,20

CARLOS EDUARDO ESPINO PINEDA

COP $101.900,00

ROBERT MAURICIO GUTIERREZ HERRERA

COP $47.196,00

Edgar Roa

COP $135.373,20

Lidis Garay

COP $11.823,00

Liliana Marcela Carrero Caicedo

COP $47.395,20

Manuel Garrido

COP $95.074,80

CAROLINA DE LOS RIOS MEJIA

COP $225.067,20

DIEGO MARTINEZ

COP $55.876,80

Jason Jimenez Vargas

COP $230.711,40

Sofia Vitta

COP $65.616,00

Lucy Elena Henriquez Luque

COP $71.856,00

ERIKA LIZETTE URREGO CORTES

COP $256.898,40

Patrick Campbell

COP $13.002,52

Aida Fandino

COP $75.823,80

Martha Gomez

COP $85.900,00

Andres Mateus

COP $57.535,20

SIN PLAN DE MEJORAMIENTO

< PROMEDIO VENTA DIARIA $ 120.000

% TOTAL DIA $ 2°500.000
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VENTAS NOVIEMBRE 1 (MARTES)

Isabel Silva Ferro 1.807.002
Davison Ardila 98.371
Sergio LAfA3pez RodrAfAjuez 109.177
Tatiana Garcia 316.164
Daniel Raul Trujillo Marquez 3.709.088
Ruben Pineda 394.786
Alexandra Chamorro 137.395
Edwar Jacinto 48.709
MILENA LEON 241.767
Javier ortiz navarro 77.929
Victor Yepes 204.799
Claudia Nifo 140.983
Eliecer Martinez Guzman 129.761
WALTER SARRIA 27.920
Norman Ramiro Vargas Arguello 196.591
ariel Salazar 21.385
Viviana Guti 113.072
JOSE BASILIO GUTIERREZ HERNANDEZ 355.217
Jorge Luis Ovidio Posada Bohorquez 122.693
Alfredo Londono 111.796
cristian martinez 126.084
DAIRO JIMMY ALVARADO NIA‘O 607.300
Omar Pefia 381.327
Carmenza Duarte 124.041
Felipe Oyuela 1.807.002

CON PLAN DE MEJORAMIENTO

% PROMEDIO VENTA DIARIA $ 350.000

% TOTAL DIA $ 11°500.000

10
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CRITERIO SIN PLAN CLIENTES REDES SOCIALES

/ M Recibidos (2) - niconicor X \( Pedidos / Ventas / Adm X )/ B (17) Yaxa x \D =Y

< C | @ Seguro | https;//www.facebook.com/yaxa.co/posts_to_page/ Q 1}| :

i5f Aplicaciones Para acceder répidamente, coloca tus favoritos aqui en |a barra de favoritos. Importar favoritos ahora... Otros favoritos

Publicaciones de visitantes
Maria Fernanda Gomez Layton » Yaxa

Reslize la compra por memadelibre y me enviaron otra cosa y fuera del
tiempo establecido solicito el reintegro del dinsro

-

#» Compartir

n José Contreras Romo » Yaxa

“Yaxa Colombia SAS son la pecr empresa de ventas por Intemet lleve
un mes esperando algo ni me han enviado la guia para comoborar el
envio y Mercado libre no ayuda en nada.

[ R

# Compartir

Se menciond a Yaxa en una publicacion.

n José Contreras Romo

#ladrones #estafa #memadolibre #opeor Yaxa

“Yaxa Colombia SAS son la pecr empresa de ventas por Intemet lleve
un mes esperando algo ni me han enviado la guia para comoborar el
envio y Mercado libre no ayuda en nada.

Favor difundir para que otros no sean rebados!!!

a3

=l orders (3)xml & @ orders (1).csv &

ol € |8 M| x
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CRITERIO SIN PLAN CLIENTES REDES SOCIALES

/ M Recibides (2) - niconicor X \< Pedides / Ventas / Adm X >/ B (17) Yaxa X \D 1a)

& C | @ Seguro | httpsy//www.facebook.com/yaxa.co/posts_to_page/ Q ‘ﬂ'| :

iif Aplicaciones Para acceder rapidamente, coloca tus favoritos aqui en la barra de favoritos. Importar favoritos ahora... Otros favoritos

Publicaciones de visitantes

* Alsjandro Morales Ramirez - Yaxa

31 e ensio 3 135 10020 -

Debo decir que los empieados de Yaxa me han tratado muy bien,
aclararcn mis dudas y solucicnaron mi requenmiento de manera
oportuna. Si bien s cierto que la comunication se toma dificil, esto se
debe al gran volumen de productos, clientes y solicitudes que mansjan.
Ho por nada fuern vendederes revelacion en 2015. Confio en Yaxa y
N sU capaciiad, y LOS RECOMIENDO.

-

#» Compartir

Carlos Lesmes » Yaxa
28 de enerc alas 17:34 - @

Me gusta comprar en Yaxa son muy cumplides con los pedidos v los
productos muy buencs excelente expenencia

02 1 comentaric 1 vez compartido !v

# Compartir

Sonia Cardona Visbal » Yaxa
E 26

ero alas 1221 @

Muy satisfecha con el senvicie post venta brindado por Yaxa, se ve que
£3 UNa SMpPresa que 32 preocupa porla satisfaccidn de sus clisntss.

o . 1 comentanio !'

# Compartir

orders (3).xml i @ orders (1).csv i

= O € |8
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