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Resumen Ejecutivo
En el presente informe se detallan los datos mas importantes de lo que fue la préctica profesional
llevada a cabo en British American Tobacco sucursal de Honduras en el periodo comprendido
desde el veinticuatro de enero hasta el primero de abril del afio en curso. El proceso tuvo lugar en
el departamento de Trade Marketing And Distribution en el area de ventas. Dicho departamento
comprende todo lo relacionado con las ventas, desde el anélisis de los clientes, negociaciones,

promociones, hasta la cantidad de producto que se vende por temporada.

British American Tobacco trabaja de la mano con Tabacalera Hondurefia S.A. ya que esta empresa
es la que se encarga de la fabricacion como tal de los diferentes cigarrillos que se venden a nivel
regional. BAT es quien se encarga de comercializar dicho producto en las diferentes sucursales a
nivel tanto nacional como internacional. Es importante aclarar, que esta gran comparfiia posee una
amplia variedad de marcas en los diferentes mercados. Para el mercado hondurefio, cuentan con
cinco marcas en especifico, las cuales son Lucky Strike, Pall Mall, Pall Mall Plata, Dunhill,
Imperial y Richmond. Las primeras tres mencionadas, cuentan con versiones diferentes, lo que

compone cada familia.

En total cuentan con aproximadamente trece marcas de cigarrillos, en su mayoria contando con
tamario grande y pequefio. BATCA por lo general son una empresa que se encuentran en constante
innovacion y cada cierto tiempo tienen nuevos lanzamientos de productos. De igual forma, para
darle paso a esos nuevos productos, deciden retirar otros del mercado. Esto se practica, ya que
ellos cuentan con una amplia vision del mercado y lo estudian constantemente, lo que es el trabajo

de TM&D en conjunto con el departamento de brands.

En cuanto a las ventas, existen diferentes territorios a lo largo del pais. Para el departamento de
Cortés, cuentan Unicamente con dos areas, las cuales son el area uno y el area tres. Cada area
cuenta con un equipo de vendedores, los cuales tienen sus rutas asignadas y su cartera de clientes
por dia. El area uno es la Unica area en Cortés que cuenta con un televentas. Esto se debe porque
el territorio que cubre dicha area, se encuentran ciudades y zonas consideradas peligrosas en

Honduras, por lo que la manera de reducir el riesgo es haciendo las ventas de manera remota.
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La practica profesional tuvo lugar en ese puesto especificamente, apoyando al equipo con lo que
fue la toma de pedido de los clientes y validacion de los mismos. El proceso consiste en llamar a
los clientes que corresponde en el dia, para poder hacer la toma de pedido de cigarrillos y
partnership, dependiendo de las necesidades de cada cliente. Esta es la tarea principal del puesto,
por lo que es la actividad que conlleva mas tiempo desarrollar y usualmente se toma la mayor parte
del tiempo del dia. De igual forma, los clientes considerados mayoristas reciben un beneficio por
sus compras, lo que se traduce en bonificaciones, las cuales se utiliza una plantilla especializada
para realizarlas.

Otra de las asignaciones que tiene mucha relacion con la toma de pedidos, es el control de la
auditoria de créditos, ya que en esta aparece reflejado los saldos pendientes de las facturas de los
clientes, lo que brinda la pauta a cada vendedor para saber a qué cliente se necesita realizar el
cobro de las mismas.

Cabe destacar que, en dicha posicion, no solamente se centra en la toma de pedidos y ventas en
general, sino que también debe enfocarse en la resolucién y apoyo de las consultas y quejas de los
clientes, ya que siempre es importante dar seguimiento a cada una de estas cuestiones.

Esta experiencia dio oportunidad a la busqueda de sugerencias de mejora en los procesos que
conlleva el puesto como tal, por lo que se llevé a cabo una exhaustiva bisqueda de las mismas.
Dichas mejoras se pudieron encontrar mediante la observacién de ciertas falencias que se estimg,
podrian ser eliminadas o trabajadas. Se encontraron dos propuestas de mejoras a problemas que se
identificaron a medida se desempefiaban las labores.

Una de ellas es un plan de incentivos que les permita la parcial o total migracion de los clientes
hacia ese método de compra-venta, para poder asi delegar otras asignaciones de mayor peso a la
persona que se encarga de la toma de pedidos. De igual forma, se propone un formato que permita
a cada vendedor contar con una estructura mucho mas organizada que les permita el logro de sus
objetivos de mejor manera.

En general, toda la experiencia fue de mucho provecho ya que se pudo aprender a ver el comercio
desde el punto de vista que no es del cliente. Cada asignacion conlleva su tiempo y su proceso
especifico, por lo que el objetivo de la practica profesional, era poder desarrollar todas y cada una
de lamejor manera. Desde luego, se espera que las sugerencias de mejora sean aplicadas de manera

exitosa y se logre alcanzar el impacto deseado.
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Introduccion
La practica profesional puede definirse como “la primer experiencia de los futuros lideres y la
entrada al mundo laboral” (Enriquez, 2015, p. 1). Por dicha raz6n, muchas instituciones educativas
de diferentes grados, imponen dicho proceso como un requisito mas para que se pueda lograr la
culminacion de los estudios académicos. Esto realmente presenta muchas ventajas y beneficios,
ya que, al ser la primera experiencia en el mundo laboral, se tiene la oportunidad de mostrar la
capacidad que cada quién posee y darse a conocer en este entorno.
El informe que se detallara a continuacion, tiene como objetivo principal mostrar de manera amplia
y explicita el trabajo realizado durante el periodo de practica profesional, llevada a cabo en British
American Tobacco Central America (BATCA) sucursal Honduras, con duracion de 9 semanas,
iniciando el veinticuatro de enero y finalizando el primero de abril del afio en curso. Esta empresa
es lider en el mercado a nivel regional en la venta y distribucion de productos derivados del tabaco,
como ser las diferentes versiones de cigarrillos, contando con marcas especificas enfocadas en
abarcar diferentes segmentos de mercado.
La experiencia tuvo lugar en el departamento de Trade Marketing and Distribution (TM&D),
apoyando al area como representante de distribucién, desempefiando actividades como ser la toma
de pedidos de clientes, ventas de las diferentes marcas de cigarrillos y partnership?, ingreso de
bonificaciones y promociones, revision de la auditoria de créditos, control del volumen de ventas
y cuadre de reportes de pedidos.
Para una mejor comprension del informe, el mismo estara divido en cuatro capitulos, de tal manera
que en el capitulo uno, se describiran los objetivos tantos generales como especificos y la
informacion general de la empresa. El capitulo dos contiene a detalle las actividades realizadas
durante el periodo de préctica profesional. El capitulo tres, contiene las mejoras implementadas y
también las mejoras sugeridas que se pudieron identificar a lo largo del periodo en gue se realizo
dicho proceso y finalmente en el capitulo cuatro se podran encontrar las conclusiones a las que se
Ilego luego del desarrollo del informe y las recomendaciones encontradas a lo largo de la
experiencia. Asi mismo, en el informe se podra encontrar a modo de soporte, un glosario de
términos para mejorar la comprension de la lectura, anexos que complementan la explicacion de

capitulos e iméagenes que ilustran la informacion y la hacen mas dinamica.

L Ver glosario



Capitulo |
En el siguiente capitulo se presentan los objetivos establecidos para el desarrollo de la préctica
profesional, comenzando con el objetivo general que engloba el proposito principal, siguiendo con
los objetivos especificos que se centran en areas mas enfocadas. De igual forma, en este capitulo
se estard detallando la informacion general de BATCA, como ser su filosofia organizacional y la

estructura jerérquica que posee el area de TM&D.

1.1 Objetivos de la Practica Profesional

1.1.1. Objetivo general
Concretar la formacion académica universitaria a través de la implementacién de todas las
habilidades y conocimientos adquiridos en la carrera de Mercadotecnia y Negocios Internacionales

en el &mbito laboral, dentro del departamento de TM&D en British American Tobacco Honduras.

1.1.2. Objetivos especificos

e Desempeniar las asignaciones y actividades asignadas durante la Practica Profesional como
representante de distribucion en el area de TM&D de manera eficiente y sobresaliente.

e Identificar las posibles mejoras que pueden encontrarse dentro de BATCA con la finalidad
de ofrecerles una propuesta que fortalezca el desempefio de la empresa.

e Implementar de manera efectiva las propuestas de mejora encontradas para que se logre el
alcance de los objetivos de venta y distribucion diarios, semanales y mensuales de manera

exitosa.

1.2. Datos generales de la empresa

1.2.1. Resefa historica
British American Tobacco Centroamérica (BATCA) es el resultado de la integracion de las seis
empresas tabacaleras mas grandes de cada uno de los paises de Centroamérica, que formaban parte
del Grupo British American Tobacco. El objetivo principal de la integracion fue maximizar sus
ventajas competitivas y consolidar la calidad en los procesos y en la satisfaccion al cliente. Para

tal fin, en el 2000 se unieron Republic Tabacco Company de Costa Rica, Tabacalera Nicaraglense



de Nicaragua, Cigarreria Morazan de El Salvador, Tabacalera Nacional de Guatemala y Tabacalera
Istmefia de Panama, conformando British American Tobacco Central America, estableciendo sus
oficinas regionales en San José, Costa Rica.

Los origenes de la compafiia en Honduras se remontan a 1914, cuando se establecio la fabrica de
cigarrillos King Bee, en San Pedro Sula. Esta empresa se transformé luego en Tabacalera La
Bohemia, beneficiada por la concesion tabacalera otorgada por el Gobierno en 1921.

Tabacalera Hondurefia S.A fue fundada en la ciudad de San Pedro Sula, el 28 de febrero de 1928,
luego de la adquisicion de la Tabacalera La Bohemia, por parte de un primer grupo de
inversionistas, constituido por ciudadanos hondurefios e ingleses, asociados al Grupo British
American Tobacco.

En la actualidad, Honduras alberga a British American Tobacco Centroamérica Sucursal Honduras
con oficinas centrales en San Pedro Sula, y que se encarga de distribuir los cigarrillos a lo largo y
ancho del pais, también, es la sede de la fabrica TAHSA, ubicada en San Pedro Sula, que se encarga
de la fabricacion de los cigarrillos para los mercados de Centroamérica y Colombia. (British

American Tobacco Centroamérica - Centroameérica, s. f.)

1.2.2. Mision

Nuestra mision es anticiparnos y satisfacer a nuestros consumidores en constante evolucion,
brindar placer, reducir el riesgo, aumentar las opciones y estimular los sentidos de los

consumidores adultos en todo el mundo.

1.2.3. Vision

Construir un mejor mafiana al reducir el riesgo en la salud, al ofrecer una mejor variedad de
productos que sean mas agradables y menos riesgosos para nuestros consumidores con un

portafolio de productos que van mas alla del tabaco y la nicotina.

1.2.4. Valores
e Honestidad
¢ Integridad

e Responsabilidad



e Transparencia

1.2.5. Estructura de BATCA grupo TM&D
BATCA tiene una estructura organizacional jerarquica, la cual, segun Pérez (2021) “consiste en la
creacion de pequefias dependencias que son supervisadas por uno o varios cargos superiores; en
estos recae la toma de decisiones”. También es conocida como estructura piramidal, el poder de
decision de cada trabajador es maximo, por lo que se ha de potenciar la responsabilidad y la

motivacion de cada actor.

Gerente a
nivel Pais

Gerente a
nivel
territorial
Gerente de
TM&D
Gerente drea Supelvisordde SRSy Analista de Apahsta de Administrado Controlador
area de e de Trade Finanzasy X -
de ventas . RRHH _— r de ventas de inventario
ventas Marketing logistica
Representant Representant
aek e de entregas
distribucion g

llustracion 1 Organigrama TM&D BAT CAM North.

Fuente: Elaboracion propia.



Capitulo 11

Trade Marketing and Distribution, es el departamento dentro de la empresa encargado de la venta
y distribucién de los diferentes productos y marcas de BATCA. En el departamento de cortés,
existen Unicamente dos areas que se encargan de abastecer dicho territorio, las cuales se
comprenden como &rea uno y area tres. El area uno cuenta con tres vendedores denominados
preventas? y seis denominados prontas®. Dentro de las tres preventas, se encuentra la televentas,
de las cuales solo existen dos a nivel pais, una en San Pedro Sula y otra en Tegucigalpa.

El televenta® se encarga de realizar la toma de pedidos de los clientes a través de llamadas y/o
mensajes de WhatsApp, sin tener que visitar presencialmente el establecimiento del cliente. Se
enfoca en atender a aquellos que viven en zonas consideradas como peligrosas o conocidas también
como zonas rojas, en donde debido a la delincuencia, la libre entrada de los vendedores en dichos
sectores se ve limitada. Atendiendo de esta manera, se reduce la entrada frecuente de los
vendedores a esas zonas, ya que Unicamente entran una vez que es cuando se les entrega el
producto que habian solicitado el dia anterior. Trabaja de la mano con las plataformas SONNAR?®
y Mi Pedido BAT?®, los cuales son las que proporcionan las herramientas necesarias para llevar a

cabo todas las operaciones que se necesitan para realizar la televenta.

2.1 Actividades realizadas en la empresa

2.1.1. Toma de pedidos plataforma Mi Pedido BAT

La toma de pedidos es una de las funciones principales de los vendedores dentro de BATCA. Lo
que difiere al televendedor de los demas, son las plataformas que utilizan para realizar dicho
proceso. Tanto los vendedores como los entregadores, utilizan un aparato movil llamado PDA’,
en donde pueden hacer la toma de pedidos, creacion inmediata de clientes, levantamiento de
inventarios, entre otras funciones que describen su cargo. En televentas, se apoya de plataformas

en linea, como ser Mi Pedido BAT y SONNAR. La primera es el sitio en el cual se realizan la

2 Ver glosario.
3 Ver glosario.
4 Ver glosario.
5 Ver glosario.
5 Ver glosario.
7 Ver glosario.



toma de pedidos de los clientes. El proceso consiste en comunicarse con él, a traves de los distintos
medios y proceder a ingresar los productos que este necesite.

Para poder acceder y crear la factura del pedido como tal del cliente, es importante que este cuente
con los codigos SAP y Oddyssey correctamente activos, para que dicha orden se pueda procesar,
y el encargado de inventario pueda cargar ese producto en los cargovan® que utilizan los
entregadores y prontas. Es importante mencionar que los cddigos son Gnicos para cada cliente, por
lo que, si un cliente no cuenta con ellos, 0 estos se encuentran inactivos, no podré realizarse el
pedido.

Mi Pedido BAT para dar acceso, necesita Unicamente el coédigo SAP, ya que es utilizado para
ingresar a la cuenta de cada cliente. Se utiliza tanto para el espacio de usuario como para
contrasefia. Una vez llenados los espacios vacios, se confirma la condicidon de ser mayor de
veintiin afios y ser cliente de BATCA, como se puede observar en la ilustracion dos, y se da clic
en entrar. Cuando se esta dentro aparecera una seccion de inicio en donde se encuentran accesos
directos hacia los productos, historial de compra y las promociones disponibles.

Para la toma de pedidos se utiliza mayormente la pestafia de productos, que es en donde se pueden
seleccionar para agregarlos al carrito. A medida se avanza en la llamada con el cliente, se procede
a seleccionar los productos que el mismo menciona que necesita. De igual forma, siempre es
importante mencionarle al cliente los distintos productos que se tiene a disposicion, incluyendo
partnership, para que este se anime a agregarlos a su compra.

Una vez que se ha finalizado la seleccion de los productos y la venta como tal, se le hace saber al
cliente cual es el total de la factura y luego se procede a confirmar la orden de compra para que se
pueda procesar desde bodega. Una vez realizada la confirmacion, se valida que la fecha de entrega
sea la correcta que le corresponde a cada cliente. Cabe destacar que las entregas siempre se realizan
el dia posterior a la toma de pedido contando con un dia de espera, exceptuando el dia viernes que

se entrega el lunes y los dias de espera son tres.

8 Ver glosario
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llustracion 2 Plataforma Mi Pedido BAT
Fuente: Elaboracion propia

2.1.2. Control de ventas y cuentas de clientes en plataforma SONNAR
SONNAR es la plataforma que se encarga de alimentar a Mi Pedido BAT. En ella se pueden
realizar diferentes tipos de modificaciones, tanto en los perfiles de los clientes, como en las ventas,
inventario, productos, etc. Su principal funcién es la de gestionar la informacion referente a los
clientes y los movimientos de los productos, lo cual repercute en la otra plataforma.

Para poder ingresar, se requiere del usuario y contrasefia del empleado. En este caso, similar al
ingreso a Mi Pedido BAT, se utiliza el mismo nombre para usuario y contrasefia. Una vez dentro,
en el lado izquierdo se pueden encontrar las pestafias a las cuales se puede acceder dependiendo
de lo que se desee realizar.

Por lo general, las mas utilizadas son las pestafias de administracién, clientes, ventas y reportes.
En el apartado de administracion, se pueden realizar los ajustes necesarios referente a los
productos, como aparecen los mismos en la otra plataforma, la creacion y modificacion de
promociones, precios y todo lo que tenga que ver con el producto y presentacion que se muestra
en Mi Pedido BAT.

Las pestafas de clientes, ventas y reportes son utilizadas a diario, a diferencia de administracion,
que se utiliza Gnicamente cuando se crean promociones, se cambian listas de precios y cuando los

productos cambian de presentacion y es necesario modificarlos. En la pestafia de clientes es en



donde se pueden realizar los cambios de fechas de entrega, modificaciones en la informacion de
los negocios, cambio del limite y dias de crédito y también los dias de espera para la entrega.

En ventas, se puede observar lo que es el historial de cada uno de los clientes, desde donde se
puede analizar cuando fue su Gltima compra, de cuanto era la factura, que productos pidié y
también las fechas en que se confirmo y entrego el pedido como tal. Revisando esta seccién
también se asegura de que todo se haya hecho correcto en Mi Pedido BAT, ya que todo va a dar
directamente a SONNAR.

En la parte de reportes se encuentran diferentes enlaces que permiten observar la informacion
ingresada desde diferentes perspectivas. Los reportes mas utilizados son “reporte de pedidos”,
desde donde se puede analizar el volumen en producto que se ha vendido en el dia y el “reporte de
ventas” en donde se puede observar la cantidad de 6rdenes que han sido ingresadas y que por lo
tanto deben salir en bodega. Es importante destacar que los reportes también ayudan a comparar
con el reporte de ventas del televendedor, para validar que la cantidad de ordenes coincidan con la

cantidad de Ilamadas que se realizaron exitosamente durante el dia.

llustracion 3 Plataforma SONNAR
Fuente: Elaboracion propia



llustracién 5 Inicio SONNAR
Fuente: Elaboracion propia

2.1.3. Ingreso de bonificaciones a clientes mayoristas
La ruta de televentas, se dirige principalmente a atender aquellos negocios detallistas 0 minoristas
tales como pulperias, tiendas, bodegas y abarroterias ubicadas en zonas de alto riesgo. Para
aquellos clientes considerados mayoristas, existe una ruta que directamente atiende a todos esos
clientes.
Un mayorista es considerado como “el agente intermediario entre fabricantes o productores y
empresas minoristas, cuya actividad econémica se basa en la compra y venta de productos al por
mayor a otras empresas mayoristas y minoristas” (Sanchez Galan, 2017). Para que un cliente sea
considerado mayorista, este debe tener una compra minima mensual de tres cajas de cigarros. A
pesar de que existe una ruta especial para los clientes mayoristas, la ruta televentas cuenta con
cinco clientes considerados mayoristas que viven en zonas peligrosas.
La manera en que BATCA premia a los mayoristas, es por medio de bonificaciones y una lista de
precios especial para ellos, con un descuento en los precios de todos los productos. La lista de
precios esta programada automaticamente con ambas plataformas para que de esta manera
obtengan su descuento cada vez que realicen una compra.
Las bonificaciones dependen de la cantidad de producto que cada cliente compre de manera
mensual, es decir, si su compra en todo el mes equivale a tres o seis cajas, el cliente recibe un 1.5%
en bonificaciones. Ahora bien, si compra de seis cajas en adelante, recibe un 2% en bonificacion.

Cabe aclarar que las bonificaciones se dan en producto, no en efectivo.



El cliente puede llegar a hacer hasta cuatro compras al mes, por lo que a cada monto se les
multiplica el porcentaje correspondiente y la suma de todas las facturas, es el saldo que tienen los
clientes en bonificacién. Una vez teniendo la cantidad de bonificaciones por cliente, se procede a
hacer el calculo de esa cantidad en producto.

Por ejemplo, si el cliente hizo una compra de L. 50,000.00 y al cliente le corresponde el 1.5%, eso
nos indica que en bonificaciones serian L. 750.00. Una vez teniendo la cantidad en dinero que le
corresponde al cliente en bonificacion, se procede a traducir esa cantidad en producto. Puede ser
en paquetes o en cajetillas de cigarros, lo importante es alcanzar la suma correcta de bonificacion,
tal como se muestra en la ilustracion once. Una vez llena la plantilla, se procede a enviar el

documento a la persona encargada del ingreso de las bonificaciones.

Territorio LUCKY STRIKE

Outlet Code € LUCKY STRIKE ROJO 12 LUCKY STRIKE INDIGO 12 = FOSFOROSH
wo ENIGMA 20

4 0050761878  069753700000004 403035 | JOSE DOMINGO MONTOYA TOBIAS 13 PAQUETES 14 PAQUETES 2 PAQUETES

llustracion 6 Plantilla de bonificaciones
Fuente: Elaboracion propia

2.1.4. Reporte de clientes y auditoria de crédito
El reporte de clientes es un documento que se utiliza meramente para llevar un control y un registro
de los pedidos que se realicen por dia y por mes. “Uno de los principales beneficios en tener un
control de ventas eficiente es la posibilidad de entender los resultados del negocio en un nivel méas

profundo, a través de numeros y datos exactos” (Control de Ventas, 2017). Esto nos permite
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analizar como estuvieron las ventas segun el dia, semana o incluso mes, lo que permite que
conozcamos mejor el comportamiento de los consumidores dependiendo la temporada.

En dicho reporte se puede encontrar lo que es el nombre del cliente, el nimero telefonico, los
codigos SAP y Oddyssey de cada uno, lo que ademas facilita el proceso de llamada y consulta que
se deban realizar en la plataforma de SONNAR.

De la misma manera, dicho reporte facilita el registro de los pedidos, marcando con un “OK” a
aquellos que realizaron pedido; “TIENE INVENTARIO” para aquellos clientes que no realizaron
pedidos por que aun contaban con suficiente producto para la semana; “COBRO” cuando un
cliente no contesta el teléfono y tiene factura pendiente o también si el cliente lo desea para el
mismo fin.

Las etiquetas de “NO CONTESTA” y “APAGADQO” son para aquellos clientes a los cuales, por
diferentes razones, no se les pudo contactar. Ahora bien, la etiqueta “WHATSAPP” se coloca a
aquellos clientes que se les avisa a través de este medio, por comodidad del mismo. Una vez se
recibe el pedido de ellos y se ingresa, se cambia dicha etiqueta por la etiqueta de “OK”.

Dentro del mismo reporte, se lleva un control de lo que seria la auditoria de crédito, para saber que
clientes tienen que cancelar facturas pendientes el dia que se les entrega el producto, que
generalmente siempre son los dias posteriores a la toma de pedido.

Este proceso se realiza también, para tener disponible toda la informacion relevante al momento
de realizar las ventas, ya que esto agiliza mucho mas el proceso. La auditoria de créditos es enviada
diariamente actualizada, para que dicha informacion sea mucho mas precisa. En ella se puede
observar la informacion de todos los clientes que tienen saldos pendientes, asi como la fecha de
vencimiento de cada uno de ellos. Para trasladar esa informacién hacia el reporte de ventas, se
utiliza la formula VLOOKUP.
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e

llustracion 7 Auditoria de créditos
Fuente: Elaboracion propia

2.1.5. Solicitud para creacion de clientes

En el &rea de ventas, constantemente se presentan emprendedores que quieren formar parte de la
red de clientes de BATCA, por lo que cada vendedor de cada ruta tiene la disposicion de crear al
cliente mediante la maquina que ellos utilizan para vender. En la ruta de televentas es muy
diferente, ya que en esta ruta se utiliza Web Ordering o mejor conocido como Mi Pedido BAT,
por lo que se necesita el cddigo Odyssey y el cddigo SAP para poder realizar los pedidos de los
nuevos clientes.

Este proceso se realiza de la mano con Master Data, que se encuentra en la sucursal de Costa Rica.
Para realizar dicho procedimiento, se debe pedir la informacién a cada uno de los comerciantes
respecto a informacion personal e informacion del negocio, tales como direccion, nimero
telefonico y RTN o DNI. Asimismo, se les asigna toda la informacion relevante al momento de la
creacion de los clientes, tales como la lista de precios que tendra (mayorista o de detalle), el tipo
de negocio que es (pulperia, abarroteria, bodega), la secuencia de entrega® y también la ruta a la
que pertenecera, que para San Pedro Sula siempre sera la Ruta 235.

Una vez llenada toda esa informacion, se procede a hacer el envio de la plantilla a las personas
correspondientes y se espera hasta recibir una respuesta. Una vez creados los codigos, se procede

a crear al cliente como tal en SONNAR para que dicho cliente tenga acceso a Mi Pedido BAT.

® Ver glosario.
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Capitulo Il
El presente capitulo comprendera el desglose de las propuestas de mejora que se pudieron
encontrar a lo largo del periodo que comprende la practica profesional. Ambas propuestas, tanto
la implementada como la sugerida, son especificamente para el area de TM&D, que al final, los

beneficios que se obtendran de ellas repercutiran en el proceso general de la empresa.

2.1. Propuesta de mejora implementada

2.1.1. Propuesta 1: Plan de incentivo Mi Pedido BAT
2.1.1.1. Antecedentes

Hoy en dia, el comercio electronico es el nuevo estilo de compra venta mas utilizado. Esto porque
dicho método presenta muchas ventajas. Dentro de ellas podemos mencionar que es un método
que esta creciendo rapidamente, ofrece un alcance de marketing global, proporciona la facilidad
de pedir productos en Internet, generalmente implica menores costos de operacion y proporciona
acceso directo al consumidor (;Qué es el comercio electronico?, s. f.)

Es por eso que muchas empresas hoy en dia, estan utilizando ese método de venta, dejando a un
lado el método tradicional de visita al cliente, ya que conlleva menos costos monetarios y de
tiempo, ademas que, en nuestro pais, los vendedores se enfrentan a menos riesgos de esta manera.
BAT como compafiia, no es la excepcion, ya que Mi Pedido BAT funciona de manera exitosa en
el mercado mexicano, debido a que la mayor parte de su cartera de clientes, realizan sus pedidos a

través de la misma. Y eso es exactamente lo que se quiere lograr con Honduras.

Anteriormente, se habia realizado la fase uno de entrenamiento a los clientes, de los cuales se
seleccionaron los de dos dias en especifico (jueves y viernes). El proceso consistia en llegar hasta
el negocio de los clientes seleccionados y proceder a realizar el entrenamiento de uso de la
plataforma. Fue aproximadamente un 20% de clientes que se lograron capacitar, logrando que el
proceso de migracion de los clientes a realizar sus pedidos por ellos mismos, fuera inicamente del
7%. Este resultado, puede deberse a diferentes razones. Dentro de las principales se puede
mencionar que un 55% de los clientes de la ruta de televentas, son personas mayores de edad, por

lo que este tipo de métodos de compra y venta no son bien aceptados por ellos.
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Sin embargo, Larocca (2019) menciona que “el pais cuenta actualmente con 7,3 millones de
usuarios moviles. La penetracion del servicio es ahora del 80,5 por ciento”. Esto da a entender que
maés del 60% de la poblacion hondurefia cuenta con un teléfono inteligente, por lo que ese dato
brinda certeza de que la migracion de al menos un 50% de la cartera de clientes de televentas se
podria lograr de manera exitosa.

Con todo lo anterior se puede expresar que se cuenta con la tecnologia para implementarlo en
Honduras, unicamente hace falta un incentivo que motive a los clientes a realmente quedarse con
ese nuevo formato de pedidos y asi seria mucho mas factible para la empresa y también para los

clientes.

2.1.1.2. Descripcion de la propuesta
La propuesta consiste en implementar para la segunda fase de entrenamiento de Mi Pedido BAT,
lo que seria un plan de incentivo, en donde las personas puedan tener una motivacion mas alla de
simplemente comprar los productos a precio de fabricante. Es importante reconocer que el 75% de
los clientes valoran més a las marcas que ofrecen incentivos y programas de fidelizacion, ademas
que el 28% de las personas consideran que los incentivos son un factor decisivo, Unicamente
superado por el precio, al momento de elegir consumir con una empresa”’(Como utilizar los

incentivos para clientes, s. f.)

Esto brinda la pauta necesaria para que en la fase dos se supere el porcentaje alcanzado en la fase
uno. Para esta segunda fase se espera comenzar con el entrenamiento del 23% de la cartera de
clientes de televentas, lo que es un total de ochenta y dos clientes exactamente. Para que dicho
proceso sea ideal y todo salga segun lo planeado, se escog ieron clientes de entre los rangos de
diez y ocho a cincuenta afios, que son capaces de manejar un teléfono celular. Cabe aclarar que, al
ser un entrenamiento presencial, el sector donde viven los clientes también fue un criterio de filtro
para la seleccion de los mismos.

La dindmica consistiria en que, al entrenar a los clientes, se les impartira un brochure!® con toda
la informacion que necesitan para poder tomar el pedido y también un video que explique el paso
a paso de este proceso, ya que el contenido visual es procesado 60,000 veces mas rapido que el

texto y genera alrededor de 94% mas de vistas. Ademas, nuestro cerebro retiene el 80% de lo que

10 Podra visualizar el brochure en la parte de anexos
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vemos Yy unicamente 20% de lo que leemos y 10% de lo que escuchamos (Contenido visual y su
efecto en el cerebro - Neuromarketing.la, 2018) por lo que esto incrementara que sea mas efectivo
y que los resultados sean satisfactorios.

El Manager del area de ventas aprobé un monto de L. 20,000.00 para poder llevar a cabo dicho

plan. Dentro de ese presupuesto se toma en cuenta lo siguiente.

PRESUPUESTO PLAN DE INCENTIVO FASE 2 MI PEDIDO BAT

DETALLE
Brochures Mi Pedido, matenal satinado 200 2450 5.635,00
Stickers para codigo contrasefia y usuarno 300 3,00 900,00

ELECTRODOMESTICOS DE INCENTIVO

PARRIILA ELECTRICA GEORGE FOREMAN GF03320GM 1 3.843.00 3.843.00
LICUADORA HAMIL TON BEACH SMOOTHIE DE 10 VELOCIDADES 2 890,00 1.780.00
HORNO MULTIFUNCIONAL SUPERCHEF DIGITAL 21LTS KRF-8 1 4.193.00 4.193.00
SISTEMA DE SONIDO INALAM. IROCKER 12" 1000W 2 1.989.99 3.979.98
TOTAL 20.330,98

llustracién 9 Presupuesto para plan de incentivo
Fuente: Elaboracion propia

El plan de incentivo como tal, se llevara a cabo a través de una rifa, en donde la media de personas
seleccionadas para el entrenamiento en la fase 1l podran participar para ganar cualquiera de los
electrodomésticos anteriormente mencionados. La dinamica consistird en que la persona, luego de
realizar diez pedidos por su cuenta de manera ininterrumpida, podra participar en la rifa. De esta
manera, se estara incentivando el uso de la plataforma, haciendo que se logre el objetivo inicial de
la propuesta y logrando la fidelizacion de los clientes.

El contenido visual es una de las herramientas mas poderosas dentro de una estrategia de marketing
ya que tiene un efecto mayor en la mente de las personas. Por dicha razon, el apoyo de elementos
visuales a los cuales el cliente pueda recurrir sin problema, es una gran oportunidad para poder

mejorar los resultados de entrenamiento.

Para mejorar el entrenamiento en esta segunda parte, se crearon herramientas visuales que

permitan a los clientes ser un apoyo para la toma de sus pedidos. Un video que explique el paso a
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paso de lo que se tiene que hacer, reforzara muchisimo mas el aprendizaje de la accion de manera
autonoma. En el video lo que se quiere plantear, es el paso a paso de como tomar los pedidos,
como cambiar las cantidades y eliminar o agregar mas productos si es lo que se desea. De igual
forma, se cred un post para que este sea publicado en los estados de WhatsApp como una manera
mas visual de recordar al cliente que debe tomar su pedido.

El video puede ser visualizado en la parte de anexos. Dicho video ha sido insertado en la plataforma
de YouTube, para mejorar la experiencia de visualizacion del presente informe. Se tiene la
autorizacion de la empresa para dichos fines, ya que es el video que ha sido utilizado en la fase de

entrenamiento en la actualidad.

2.1.1.3. Impacto de la propuesta

Si se logra que ese 23% de clientes que conformaran la fase dos del programa de entrenamiento
realice su pedido solo, recibiendo Unicamente apoyo por parte del televendedor, se estaria
ahorrando mucho tiempo de trabajo, lo que permitiria de igual forma, poder atender mas clientes
de los que actualmente se cuenta. Esto también permitiria que el vendedor se logre desempefiar en
otras areas que le sean de utilidad para la finalidad de su puesto.

Esto va ligado al ahorro de tiempo que tendré el televentas, ya que no tendra que Ilamar a cada
cliente todos los dias. Si se logra la migracion total de los clientes seleccionados a este método, se
estara ahorrando hasta un total de cuatro horas diarias, que pueden ser utilizadas para el desarrollo
de otras actividades. De esta forma, el tiempo empleado en llamadas, sera inicamente de consultas
y toma de pedidos de aquellos clientes a los cuales definitivamente no se les puede incluir en este
método, como ser personas mayores de edad y/o que no tengan acceso a internet o disponibilidad
de un teléfono inteligente.

De la misma manera, la propuesta crearia una fidelizacion en los clientes, debido a que, segun lo
visto, estos preferirdn a la empresa que los incentiva, sobre las demas. Esto seria un punto muy
ventajoso para la empresa, ya que de esta manera se podria ir eliminando lo que es la competencia,
en donde muchas veces es ilegal, pero al ser un producto tan barato, la gente lo busca. Teniendo
un incentivo por parte de BATCA para los clientes, haria que compren los productos de la misma,
no solo comprar porque lo necesitan, sino también porque se creard una fidelizacion que le

permitira a la empresa el logro de sus objetivos.
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A tan solo unas semanas de la implementacion de dicha propuesta, se han logrado entrenar a diez
y nueve personas, de las ochenta y dos personas que se tienen como objetivo. Hasta el momento
se ha podido ver que el plan definitivamente ha sido una razén que motiva al cliente a realizar los
pedidos en la plataforma de manera autonoma. Se ha podido observar que los clientes sienten
mucho mas interés cuando se les menciona el incentivo de por medio. EI 90% de los clientes
entrenados, han logrado hasta ahora, la toma de pedido consecutiva, lo que demuestra que el plan

esté siendo efectivo. 1!

2.1.2. Propuesta 2: Plantilla prondstico de ventas mensuales

2.1.2.1. Antecedentes

Los beneficios de llevar una buena gestion de los tiempos, realmente son muchas. Dentro de ellas
se puede mencionar que se obtiene una mayor productividad y eficiencia, una mejor reputacion
profesional, menos estrés, mayores oportunidades de avance y mayores oportunidades para
alcanzar objetivos importantes de vida y de carrera (Control de Ventas, 2017). En el area de ventas,
estas ventajas no serian diferentes. Al contrario, puede llegar a ser méas notorias debido a que la
gestion del tiempo va de la mano con la gestion del producto.

El manager de &reas, se encarga de distribuir el volumen total de ventas entre todos los vendedores.
Pero cada vendedor es el encargado de saber como manejar el volumen asignado. Con el tiempo,
los vendedores van conociendo el movimiento diario de venta que pueden llegar a tener, por lo
que la mayor parte del tiempo trabajan en base a un estimado y de esa manera, se dificulta un poco
mas conocer con exactitud el logro de la venta total.

Muchas veces, es normal que los vendedores se vean en situaciones de aprieto, donde estan cerca
de finalizar el mes y aun asi tienen bastante producto que vender. Esto dependera claramente de
las temporadas, ya que cuando son épocas festivas, el producto se mueve rapido y con facilidad.
Pero también hay temporadas en donde la venta simplemente se estaca y es dificil lograr vender
todo en un solo dia o incluso en una sola semana.

El responsable de televentas realiza el pronéstico de sus ventas de manera manual, para tener un
estimado de que dias puede estar buena la venta, que dias estaran bajas y de igual forma, para saber

qué dias hay que presionar la venta ain mas para lograr los objetivos. Al hacerlo de modo manual,

11 Evidencia mostrada en la parte de anexos.
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se pierden todos los beneficios que se pueden llegar a obtener de llevar un registro a modo de

historial, que permitira conocer mejor como se desempefian las ventas.

2.1.2.2. Descripcion de la propuesta
Para que dicha pronosticacion sea optima y mucho mas precisa para siguientes meses, se sugiere
el uso de un documento de Excel, que permita llevar un registro de dicha actividad, para que estos
datos puedan ser comparados y analizados con datos obtenidos més adelante. De esta manera, el
vendedor podré obtener una mejor pauta de como y cuando vender mas o menos, dependiendo del
pronostico. Esto no solo sera de utilidad al momento de las ventas, sino también al momento de

querer analizar el comportamiento de las mismas mas adelante.

En la plantilla se puede observar que dicho calculo consiste en hacer un estimado de venta diario,
basandose en su experiencia y en lo que cada vendedor estima que puede vender, partiendo siempre
desde un punto de vista pesimista, de esta manera, los datos nos serviran de indicadores para saber
cuando se vende mas, cuando se puede vender mas y cuando no se vende mucho producto. En la
columna donde aparecen los datos reales, se colocaria la venta real del dia para luego sacar la
diferencia entre lo pronosticado y lo real, para luego identificar si la venta estuvo buena o estuvo
mala.

Dentro de la plantilla también se pueden encontrar los datos del forecast*? que se imparte a todos
los vendedores a comienzo del mes, para que ellos sepan de qué manera espera el manager que se
desempefien por semana. Teniendo este dato a la mano, se puede analizar junto con el dato real,
para conocer cual fue el desempefio de la venta de manera semanal. Ahora bien, la diferencia es
importante ya que funciona como una especie de comodin (siempre y cuando sea positiva), ya que
eso contara como volumen para la siguiente semana.

La razon por la cual dicho pronostico fue implementado en Excel, es porque los datos se analizan
meramente desde esta plataforma. De esta manera, los vendedores podran tener acceso a ella
mediante un documento compartido con todos los datos relevantes que comparte el Supervisor de
ventas, para uso de los mismos. Se busco la manera de que dicha plantilla apareciera directamente

en laPDA, que es laméaquina que utilizan los vendedores, pero, tomando en cuenta que este aparato

12 \er glosario
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sera reemplazado por teléefonos moviles, se decidido que la mejor manera de que tengan ese
documento a la mano es mediante un documento compartido.

Cabe destacar que la plantilla es para uso personal de los vendedores, ya que ellos pueden plantear
sus objetivos personales, tomando en cuenta el objetivo establecido por cada supervisor de area

PRONOSTICO DE VENTA AL MES
VOLUMEN TOTAL

MENSUAL 1874 CAJAS
SEMANA SEMANA 2
Fecha Pronéstico Real Diferencia Fecha Prondstico Real Diferencia

Vie 7 9 2 Vie

Lun 1 16,3 63 Lun

Mar 9 97 0,7 Mar

Mie 9 20,7 11,7 Mie

Jue 9 1,7 -13 Jue

TOTAL 44 63,4 19,4 TOTAL 0 0 0
DIF. FORECAST 31,86 17% DIF. FORECAST
VENTA SEMANAL REAL 63,4 REsL] VENTA SEMANAL REAL 0 0%
SEMANAJ SEMANA 4
Fecha Pronéstico Real Diferencia Fecha Pronéstico Real Diferencia

Vie Vie

Lun Lun

Mar Mar

Mie Mie

Jue Jue

TOTAL 0 0 0 TOTAL 0 0 0
DIF. FORECAST DIF. FORECAST
VENTA SEMANAL REAL 0 0% VENTA SEMANAL REAL 0 0%

llustracion 10 Plantilla para pronéstico de ventas
Fuente: Elaboracion propia

2.1.2.3. Impacto de la propuesta

El impacto de implementar este sistema, repercutird primeramente en el control y manejo del
volumen de los productos, ademas que ayudara al vendedor a contar con un historial de ventas por
fecha, lo que le permitir4 conocer con una mayor certeza, cual sera el comportamiento de la
temporada, para poder establecer las estrategias de venta adecuadas y salir con la misma de manera
exitosa.

De igual forma, el llevar un registro de las ventas diarias, permitira que el vendedor conozca de
manera amplia cuando puede ser una semana “relajada” o sin mucha presion, por lo que puede
usar ese tiempo de holgura en realizar otras actividades que son importantes, pero no urgentes,
distintas a las actividades diarias de ventas, como, por ejemplo, los informes de levantamiento de
competencia, poner publicidad en los puntos de venta y también informes de inventario de cada

cliente.
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El impacto de la misma se verad claramente en la cantidad de cajas que los vendedores venden
diariamente. Con dicha plantilla pueden llegar a estimar cuantas cajas son las ideales para vender
por dia, 0 especialmente en semana de cierre, ya que, ain cuentan con un 40% de volumen por
vender, pueden repartir dicho porcentaje en una cantidad de dias considerable, para que la cantidad
de cajas por vender al dia, sea un numero razonable y que les permita facilmente el logro de sus
objetivos. De esta manera el vendedor saldra al campo con un numero en mente, y podra

determinar que la venta fue exitosa cuando cumpla con el 100% o més del objetivo diario.
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Capitulo IV

El capitulo cuatro comprenderd lo que son las conclusiones a las que se llegaron a lo largo del

desarrollo del informe y de igual forma, las recomendaciones que se pueden otorgar a la institucion

educativa, a la empresa en donde se llevo a cabo la experiencia y a las siguientes generaciones de

profesionales.

4.1.

Conclusiones

Todas las actividades desempefiadas a lo largo de la experiencia en el departamento de
Trade Marketing and Distribution, fueron llevadas a cabo de manera exitosa, aprovechando
todo el conocimiento impartido por el tutor y poniendo en practica todas las habilidades y
el punto de vista analitico que se desarrollé en el transcurso de la carrera universitaria. Sin
embargo, al ser algo completamente nuevo se llegd a cometer errores, de los cuales se

aprendid y se fue lo més precavido posible para que estos no volviesen a suceder.

British American Tobacco en general es una de las empresas trasnacionales mas
importantes y la mayoria de sus procesos son sistematizados y estan bien organizados, por
lo que se dificultd el proceso de encontrar puntos de mejora. Sin embargo, gracias al apoyo
de todo el equipo, se lograron encontrar diferentes oportunidades de mejora, las cuales

fueron aceptadas y en proceso de implementacion por parte de la empresa.

Asimismo, la propuesta de mejora seré llevada a cabo a finales del mes de mayo del
presente afo, ya que se planea continuar con el proceso de entrenamiento, hasta llegar a
tener al menos un 50% de los clientes bajo este método. Desde luego, la propuesta sugerida
serda también de muchisima utilidad para todos aquellos vendedores que la quieran
implementar y no Unicamente para el vendedor del area de televentas, ya que es una

plantilla que simplemente les permitira llevar un registro mas estructurado sobre las ventas.
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4.2. Recomendaciones

4.2.1. Recomendacion a la empresa
Se recomienda a todo el equipo de British American Tobacco, revisar constantemente todas
aquellas areas que puedan tener espacio para mejorar, ya que esto seria de mucha ayuda para dicha
empresa, puesto que el desarrollo de las actividades diarias se desempefia de manera idénea, pero

siempre hay pequefios percances que disminuyen la efectividad del trabajo.

4.2.2. Recomendacion a la institucion

Se recomienda a la institucion educativa forjar el criterio analitico, creativo y decisivo de los
estudiantes, ya que esto es algo que se requiere constantemente en una empresa, sobre todo cuando
se esta en un periodo de practica profesional, puesto que lo que buscan las empresas en esta etapa,
es el desenvolvimiento de los estudiantes en cada una de las situaciones que se pueden presentar
y dependiendo de sus reacciones y respuestas, este obtiene mayores probabilidades de ser
conocido.

Por otra parte, de ser posible, se recomienda extender el periodo de practica profesional de los
estudiantes. Esta cuenta Unicamente con diez semanas y muchas veces el aprendizaje se viene a
forjar a mediados del periodo, por lo que da a entender que cuando la curva de aprendizaje apenas
va logrando crecer, repentinamente llega el tiempo de terminar, limitando asi, el verdadero

aprendizaje.

4.2.3. Recomendacion a los estudiantes

Estudiantes, nunca se queden con la duda cuando estas vengan a ustedes. Traten siempre de
resolverlas y de ser proactivos. No se atengan siempre a esperar que llegue alguien y les diga que
hacer. Busquen ser Utiles por si mismos. En las empresas siempre hay trabajo por hacer y los
practicantes profesionales son de mucha ayuda para ello, pero ayuda mas si se es proactivo.

De la misma manera se aplica no solo para el ambito laboral, sino también para el estudiantil y
personal. Traten de ser personas de bien, siempre a la espera de obtener buenos resultados mediante
su arduo esfuerzo. No se desanimen cuando las cosas no salen a la primera, lo importante es

aprender y continuar. Darse por vencido no deberia incluso, ser una opcion.
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Glosario
Cargovan: Son los automoviles de trabajo que utilizan los vendedores y repartidores para
sus labores diarias. Estos vehiculos estan adaptados para que el producto vaya bien
protegido y de igual forma, poseen herramientas que cuidan el bienestar de los vendedores
(ver anexos).
Forecast: El forecast de ventas es la estimacion y prevision de la demanda de bienes o
servicios en un tiempo determinado. De igual forma sirve para prever la demanda y poder
anticipar una produccion gue la cubra de manera adecuada. Es decir, para no quedarse sin
producto, materia prima o fuerza de trabajo frente a una demanda excesiva (Forecast de
ventas, 2019)
Mi Pedido BAT: Es una plataforma disefiada para llevar a cabo el comercio electrénico
de la empresa. Esta disefiada de manera amigable, para que el usuario tenga un facil acceso
a todos los productos y acciones dentro de la misma.
Partnership: Este término se refiere a aquellos productos que se venden bajo el nombre
de BATCA,; productos distintos al cigarro, relacionados o no con el consumo del mismo,
como ser fésforos, encendedores, papel de tabaco, gel y alcohol antibacterial y baterias. El
objetivo de ventas a alcanzar de esta categoria, es diferente al de los cigarros, pero de igual
forma es evaluable.
PDA: Personal Digital Assistant. Conocida también como ordenadores de mano. Es la
maquina que utilizan los vendedores y repartidores, para tener acceso directo a la
informacidn relacionada con la venta y entrega de los pedidos.
Preventa: Es el termino por el cual se les conoce a aquellos vendedores que realizan el
pedido de los clientes un dia antes de la entrega del producto. Es decir, la entrega del
producto y la toma de pedido, se hacen en dias distintos.
Pronta: Se le conoce como pronta a aquellos vendedores los cuales el proceso de toma de
pedido y entrega del producto, se realiza el mismo dia, de manera inmediata.
Secuencia de entrega: la secuencia es un numero que se le asigna a cada uno de los
negocios a los cuales se les debe entregar producto. Esta secuencia es establecida de
acuerdo a la cercania de un negocio con otro. De esta manera, el repartidor tendra una

mejor organizacion para entregar el pedido de manera correcta a cada cliente.
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9. SONNAR: Es la plataforma que controla todas y cada una de las acciones que se pueden
realizar en la plataforma de Mi Pedido BAT. Se encarga de alimentar la plataforma,
abarcando todas las areas de control, sistemas y demas.

10. Televenta: Solo existen dos televentas en todo el territorio nacional; una en San Pedro
Sulay otra en Tegucigalpa. El proceso consiste en el mismo modelo que las preventas, con
la Gnica diferencia que las televentas realizan las tomas de pedidos a través de llamadas y/o

mensajes de WhatsApp.
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Anexo 4
Para poder ver el video, dar clic en el siguiente enlace: https://youtu.be/ZOQ2AmxT48w
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