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Resumen Ejecutivo

En el siguiente informe se mostrara la informacion correspondiente a la practica
profesional realizada en Unicomer Honduras en el area comercial de La Curacao, donde se

desempefid el cargo de asistente web del 21 de Julio al 25 de septiembre del 2020.

En capitulo 1 trata las generalidades de la empresa, aqui detallamos los objetivos
generales y especificos de la practica profesional, los datos generales de la empresa como su
fecha de creacion, trayectoria, empresas asociadas, mision, visién, como esta conformada la
empresa (Organigrama) y productos y servicios que esta ofrece, proporcionando asi contexto

para los siguientes capitulos del informe.

En el capitulo 2 se detallan las actividades realizadas dentro de la empresa durante el
periodo en que se realizo la practica profesional como por ejemplo la revisién de inventarios
del sitio web, dar baja de productos del sitio web, realizacion de analisis FODA de La
Curacao, elaboracion de encuesta de satisfaccion en el proceso de compra, segmentacion de
mercados del e commerce entre otras actividades relacionadas con el area, cada una de las
actividades presentadas se detalla con una introduccién, descripcién de la actividad y un

comentario personal.

En el capitulo 3 se mostraran las mejoras implementadas en la empresa en el
transcurso de las 10 semanas, como el formulario de averias para llevar un mejor control de
los productos dafiados o la implementacion de la utilizacion de formulas para disminuir el
tiempo de revision de existencias en inventario. También se detalla la propuesta de mejora
presentada a la empresa incluyendo la evaluacion de la situacion actual, datos relevantes
como el costo y tiempo de implementacion y los beneficios o el impacto que esta generara
una vez implementada. También se mencionan los responsables de la supervision de la

implementacién y el proceso a seguir durante el periodo que tardara.



En el capitulo 4 se mostraran las conclusiones a las que se llegaron en el tiempo
laborado en Unicomer Honduras y las recomendaciones hacia la empresa, universidad y

futuros practicantes en cuanto al proceso y realizacion de la practica profesional.

En el informe también se mostrardn anexos correspondientes a las actividades
realizadas durante las 10 semanas que serdn un complemento a la informacion presentada en

los capitulos anteriores.
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Introduccion

Las empresas necesitan estar en constante innovacion, y esto se ve evidenciado
actualmente con la situacion del COVID 19 donde las empresas se han visto forzadas a
aceptar nuevas realidades como el teletrabajo, el comercio electronico, la comunicacion por
medios digitales y otros cambios a los que tuvieron que adaptarse para poder sobrevivir en

este entorno.

Esto solo resalta la importancia que tiene el mantenerse actualizado para poder seguir
siendo competitivo, las empresas que mejor se adaptan al cambio y buscan nuevas formas
para poder llegar a sus clientes y satisfacer sus necesidades son las que mejor se posicionaran
en el mercado. Es por eso que una empresa no puede quedarse con la forma tradicional de
hacer las cosas sino que debe buscar como destacar de entre las demés con la aplicacion de

nuevas tecnologias.

La comercializacidon por medio de plataformas digitales ya es algo comln y corriente
en otros paises y al ser algo que es relativamente nuevo en Honduras, se debe seguir el
ejemplo de las grandes empresas y asi minimizar los errores que se puedan llegar a cometer

en su implementacion.



Capitulo I — Generalidades de la empresa

1.1 Objetivo General
Desarrollar una propuesta para la empresa Unicomer dentro del departamento

comercial de La Curacao basada en los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera y la
practica profesional, que genere un efecto positivo y permita realizar el trabajo de una manera

mas eficiente.

1.2 Objetivos Especificos
1.2.1 Identificar las areas en que el departamento comercial de La Curacao presenta

debilidades y existen oportunidades de mejora.

1.2.2 Aplicar los conocimientos y habilidades adquiridos durante la carrera de

Mercadotecnia y Negocios Internacionales para el beneficio de la empresa.

1.2.3 Desarrollar nuevas competencias y habilidades necesarias para el ambito
profesional a lo largo de las 10 semanas de la practica profesional en la empresa

dentro del departamento comercial de La Curacao.



1.3 Datos Generales de la empresa

1.3.1 Resefia Histdrica Grupo Unicomer
A finales del siglo XIX, La Curacao fue fundada bajo el nombre Sociedad de

Comercio e Industria de Curacao, la cual se dedicaba a la explotacién de puertos en la

isla del mismo nombre

En 1911, fue rebautizada como Curacao Trading Company, CETECO,

dedicada a la venta de productos para el hogar y algunos insumos agricolas.

En 1945, La Curacao cambia su estrategia de venta y pasé del rubro de
insumos agricolas al de electrodomeésticos al detalle. Por tal motivo, se abrieron las
primeras tiendas bajo el nombre comercial de Curacao Trading Company, lo que

permitio un rapido crecimiento en Centroamérica.

En el afio 2000 con la consolidacién se fortalecio su operacion en paises como

Guatemala, EI Salvador, Honduras, Nicaragua y luego en Republica Dominicana.

En el 2004, se abrieron dos sucursales en una de las principales ciudades con
presencia latina en Estados Unidos: Houston; ocupando el nombre de Unidn

Comercial de Centroamérica, UNICOMER.

Actualmente Grupo Unicomer es un grupo minorista multinacional con sede
en San Salvador, El Salvador. Opera varias cadenas de marcas minoristas en el sector
de bienes de consumo duradero, especializado en muebles, audio y video,
electrodomésticos y electronica en mas de 1.000 tiendas en América Central, el

Caribe, América del Sur y Estados Unidos, empleando a méas de 15.000 asociados.



1.3.2 Empresas que conforman Grupo Unicomer
1.3.2.1 Courts

Cuenta con méas de 160 afios de experiencia y un alto posicionamiento
alrededor del mundo. A partir de diciembre 2006 las operaciones de Courts en
el Caribe pasaron a ser parte de Grupo Unicomer y hemos logrado mantener el

liderazgo y la calidad en productos y servicios que nos caracteriza.

1.3.2.2 Almacenes Tropigas

Cuenta con mas de 60 afios de presencia en el mercado desde su
fundacion en 1955. A la fecha la cadena tiene presencia en El Salvador,

Guatemala, Honduras, Nicaragua y Belice.

1.3.2.3 OMNI

Es una empresa que siempre ha estado a la par de los avances
tecnoldgicos, continuamente cambia sus productos y categorias para poder

satisfacer la demanda del mercado.

1.3.2.3 Lucky Dollar

Se fundo6 en el Caribe de habla inglesa bajo la sombrilla de Grupo
Unicomer, como una opcion dirigida a un segmento popular de la region,

iniciando operaciones en Jamaica y Trinidad.

1.3.2.4 EMMA (Easy Mobile Money Access)

Nace en el 2019 con la idea de innovar en los procesos en los que
nuestros clientes solicitan sus lineas de credito, de forma mas rapida, segura

desde cualquier lugar.



1.3.2.5 La Curacao

Nace a finales del siglo XIX, los centroamericanos identifican a la
empresa por su logo y sus colores, ademas de su famoso personaje "Facilito™,
quien nacid gracias a un vendedor que mantuvo siempre como promesa bésica
para sus clientes "Facilito se lo vendo, facilito se lo lleva, facilito lo compra”.

Se cuenta con 160 sucursales de la cadena.

1.3.2.6 Artefacta

Fundada en el afio 1989 con inversion de capital peruano ingresé al
mercado como planta de ensamblaje de electrodomésticos bajo el nombre de
ELTESA; sin embargo, este mismo afio la empresa decidié cambiar su

estrategia comercial para enfocarse en la venta de electrodomeésticos al detalle.

1.3.2.7 Electro Féacil

ElectroFacil es una empresa lider en el rubro de electrodomésticos,

muebles, electrénica e informatica, y articulos para el hogar del Paraguay.

1.3.2.8 Ashley Furniture Homestore

Ashley Furniture Homestore es uno de los mayores fabricantes de
muebles para el hogar en el mundo. Desde el disefio hasta la realizacion,
Ashley se compromete a ofrecer con calidad mundial el mejor valor en
muebles para el hogar, la seleccion y el servicio, ganando la lealtad y la

confianza de sus clientes todos los dias.



1.3.2.9 Loco Luis

Nacio con la idea de darle al publico una opcién méas de compra a bajo
precio. La tienda es especializada en la venta de articulos usados en buen
estado, y/o aquellos articulos que tienen pequefios defectos y que han sido

reconstruidos

1.3.2.10 RadioShack

Desde sus inicios RadioShack comenzé siendo una tienda con estilo
Norteamericano. Comercializando productos de tecnologia, accesorios,
dispositivos de seguridad, equipo de radio comunicacion, teléfonos,
calculadoras, computadoras, accesorios para carro, audio, video, y cualquier

tipo de gadgets tecnoldgicos.

1.3.2.11 ServiTotal

Es el Centro de Servicio Técnico mas grande y especializado en la
regién centroamericana y Republica Dominicana, cuenta con centros de
servicio en los paises donde Grupo Unicomer opera, cubriendo toda la region,
y da soporte de mantenimiento y reparacion a todos los productos

comercializados por el grupo.

1.3.2.12 Unicomer USA

UNICOMER de Estados Unidos inici6 operaciones en el afio 2004 con
dos sucursales en Houston, con el principal objetivo de servir a los
compatriotas centroamericanos que, viviendo en la nacion norteamericana,
desean realizar envios de obsequios a sus familiares que se encuentran en sus

paises de origen.



1.3.3 Misidn
Ser el lider en la comercializacion de muebles, electrodomésticos, electrénicos

y otros productos en los mercados que operamos, sirviendo las necesidades de
nuestros clientes con productos y servicios financieros innovadores, con la dedicacion
y esmero que merecen, fomentando un ambiente profesional para el desarrollo de
nuestros colaboradores y proveedores, sirviendo a nuestras comunidades y logrando

un crecimiento sostenible para cumplir las expectativas de los accionistas.

1.3.4 Visén
Ser una organizacién comercial y de servicios financieros de clase mundial que

logra sus metas de negocio y responsabilidad social a través de un liderazgo ejemplar
en un ambiente profesional diverso que promueva integridad, honestidad y respeto a

los demas.

1.3.5 Valores
1.3.5.1 Trabajo en Equipo

1.3.5.2 Responsabilidad

1.3.5.3Servicio al cliente

1.3.5.4 Lealtad

1.3.5.5 Integridad

1.3.5.6 Liderazgo



1.3.6 Organigrama de la empresa

Gerente General
Unicomer

Gerente
Curacao

Tiendas Curacao Online

Coordinacién

Coorporativo

Ventas Call Center

Contabilidad

Post Venta

llustracién 1 - Organigrama de la empresa

1.3.7 Productos y Servicios
1.3.7.1 Productos

Producto

Ofrecen una alta gama de productos de marcas con renombre mundial

en las categorias de Electrénica, Audio y Video, Refrigeracion, Cocina,

Lavanderia, Muebles, Electrodomésticos, Equipos de Ejercicio, Gadgets

Tecnoldgicos entre otros.

1.3.7.2 Servicios

Ofrecen una amplia gama de servicios desde la venta minorista de

productos, Optica, servicios de reparacion de productos, asistencia y

facilidades de crédito.

1.4 Responsabilidad Social

Unicomer divide sus actividades de responsabilidad social en tres pilares

principales: Econémico, Social, Ambiental.



1.4.1 Econdmico

1.4.2 Social

1.4.1.1 EXPANDIENDO HORIZONTES

El programa se compone de capacitaciones y asistencia técnica a
MiPymes para fortalecer sus capacidades administrativas. Las
capacitaciones brindan a los participantes el conocimiento para mejorar

la gestion de sus negocios.

1.4.1.2 BECAS EN OFICIOS

Se otorgan becas de formacion en oficios, beneficiando
anualmente a méas de 1000 personas en Nicaragua con la oportunidad de
obtener conocimientos que les permitan fortalecer y apoyar su

desarrollo econémico.

Futuro Brillante

Programa de Clubes Extracurriculares implementado en centros

escolares seleccionados con el fin de:

* Contribuir a la diversificacion y calidad educativa.

* Prolongar horas de aprendizaje diario de los estudiantes.

* Crear y mantener un ambiente positivo en las escuelas.

* Promover la accion directa de voluntarios comprometidos.

Cada escuela cuenta con club en robdtica, refuerzo escolar por
medio del uso de tablets, ciencias y liderazgo. Todos los clubes

funcionan en base a voluntarios capacitadores de la empresa o sus



familiares y amigos que aportan su tiempo para el beneficio de los
jovenes. Este programa esrealizado en alianza con Glasswing

International.

1.4.3 Ambiental
EL PLANETA ES TU CASA, CUIDALO

La Curacao cuenta con una iniciativa de cuido del medio
ambiente bajo la cual se realizan recuperacion de residuos eléctricos y
electronicos, voluntariados de siembra de arboles, refuerzo escolar
sobre el reciclaje, entrega de arboles en puntos de venta, uso de bolsas
biodegradables entre otros para contribuir asi a la preservacion del

ambiente y de la salud humana.
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Capitulo Il — Actividades realizadas en la empresa

2.1 Revisar de Inventarios de Sitio Web
2.1.1 Introduccion

La Curacao cuenta con una pagina web para realizar ventas en linea, mejor
conocido como e commerce, esta cuenta con diferentes categorias como Electronica,
Muebles, Electrodomésticos, entre otras. En esta se brinda toda la informacion del

producto y una vez el cliente decide hacer la compra se efectla un pago en linea.
2.1.2 Descripcion de la actividad

Al menos una vez por semana se hace una revision de los productos que estan
en la pagina web, y se hace una comparacion con el inventario, de esta forma tenemos
conocimiento en cuanto a rotacion de productos y cuales se tienen que dar de baja en
la pagina web para que en un futuro no haya problemas con los clientes si realizan una

compra de un producto que esté agotado.
2.1.3 Comentario Personal

Para las empresas es importante recolectar informacidn acerca de los productos
que comercializa, de esta manera podemos tener un mejor control de las ventas, se
puede estimar la cantidad necesaria para hacer el pedido a los proveedores, y se estima

el plazo en el que se estara realizando estos pedidos.

2.2 Dar de baja productos del sitio web
2.2.1 Introduccion

Con el problema de la pandemia es cada vez mayor el nimero de usuarios que
esta realizando compras en linea, esto hace que la rotacion de los productos sea mayor
y se tenga que estas cada vez mas pendiente de que haya existencia de los productos

que se esta ofreciendo.
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2.2.2 Descripcion de la actividad

Se busca cada uno de los productos de la pagina web en el inventario y se ve
cuantos hay en existencia tanto en las bodegas de San Pedro Sula como en las de
Tegucigalpa. Cuando un producto tiene inventario bajo (se toma como inventario bajo
si hay menos de 5 en existencia) en ambas bodegas, se procede a llenar un formulario
con los datos de estos productos para posteriormente sacarlos de la pagina web y que
estos no se sigan vendiendo por este medio. Cabe destacar que hay categorias o
productos que tienen mayor rotacion que otros, a estos se les da prioridad a la hora de
buscarlos en el inventario y una vez que ya se hizo la revision de estos se procede a

hacer la revision de los demas.

2.2.3 Comentario Personal

La revision periédica de los articulos que estan en venta en la pagina web es
una de las tareas con mas relevancia en cuanto a la venta de productos en linea, estar al
tanto de cuéles son los productos que tenemos en existencia nos permite evitar
inconvenientes con los clientes por realizar una venta de un producto que ya no se
tienen, la venta de uno de estos productos y si no se le da pronta solucion puede
escalar en un problema de imagen para la empresa ya que los clientes comentan sus
malas experiencias en las redes sociales y esto puede llegar a hacer que clientes

potenciales desistan de su compra ya que no consideran que es una empresa confiable.
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2.3 Verificar existencias de productos vendidos
2.3.1 Introduccion

Con el modelo de compras en linea y a falta de poder hacer una revision fisica
del inventario de las bodegas por la situacion actual con la pandemia se tiene que ser
cada vez mas riguroso al momento de las ventas, es por eso que es necesario hacer una
verificacion para poder corregir a tiempo en caso de que haya problemas por falta de

inventario de un producto.

2.3.2 Descripcion de la actividad

Cuando se realiza una compra en linea, antes de proceder a la facturacion, se
llena un formulario en Excel con los datos de la compra, como nombre, numero de
teléfono, cuidad donde se realiz6 la compra, articulos que compro, cantidad de cada
articulo, entre otros. Luego se hace una comparacion con el inventario de cada uno de
los articulos para verificar la disponibilidad, se marca con verde los articulos que si
tiene inventario en existencia y con rojo los que no hay. En caso de que haya alguno

en rojo se procede a llamar al cliente y a explicarle la situacion.

2.3.3 Comentario Personal

Esta es una actividad que se comenz6 a realizar debido al incremento de las
ventas en linea durante la pandemia y a falta de un sistema de inventarios
automatizado es una buena forma de evitar que se facture un producto que no esta en
existencia, y asi se evita problemas con los clientes e incluso cuando se le explica la
situacién al cliente en alguno casos estos esperan a que se reabastezcan los inventarios

para poder recibir su producto.
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2.4 Realizar anélisis FODA La Curacao
2.4.1 Introduccion

(Moyano Fuentes, 2011) menciona que el analisis FODA es una herramienta
que nos permite identificar los factores internos y externos que determinan el éxito o
fracaso de nuestra empresa, por medio de esta matriz podemos saber que debilidades
debemos corregir, que fortalezas son las que nos diferencias, que oportunidades hay
para mi empresa y cuales son las amenazas a las que no tenemos que anticipar y con
base a esto se pueden crear estrategias que fortalezcan a la empresa y la ayude a

mejorar.

2.4.2 Descripcion de la actividad

Se realiz6 un analisis FODA de La Curacao donde se dieron a resaltar
fortalezas tales como el buen posicionamiento de mercado que tiene la empresa, los
precios competentes que ofrece a sus consumidores, las buenas alianzas que tiene con
sus proveedores entre otras caracteristicas que hacen que destaque de sus
competidores, también se mostraron las debilidades que presenta actualmente por
temas como un control de inventarios manual, la respuesta tardia que se le da a sus
clientes en las consultas por redes sociales, la falta de automatizacion de
disponibilidad de productos en el sitio web que son aspectos importantes que la
empresa debe tomar en cuenta para poder mejorar. Gracias a este analisis se logré
identificar oportunidades que tiene la empresa para mejorar el area web como la
implementacion de un sistema de inventarios automatizado para agilizar los procesos,
utilizar las bases de datos que se generan de las compras para realizar campafas de e
mail marketing, etc. Al mismo tiempo nos permitio identificar amenazas para la
empresa como la disminucion del ingreso en los hogares a causa de la pandemia y el

riesgo de contagio del personal por las ventas en el local y las entregas a domicilio.
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Con este analisis pudo obtener un panorama mas amplio de la empresa y permitio

establecer estrategias para mantenerse en constante mejora.

2.4.3 Comentario personal

Es de suma importancia tomar en cuenta los datos recolectados en el analisis
FODA, esto permitira poder mejorar areas de la empresa en las que actualmente estan
presentando debilidades con estrategias enfocadas a la mejora y lograr brindar un
mejor servicio al cliente al mismo tiempo que se hace un uso mas efectivo de los
recursos de la empresa. Tener un panorama amplio de la empresa también ayudara a
que la toma de decisiones vaya enfocada en actividades puntuales que mejoraran el

rendimiento de la empresa.

2.5 Segmentar Mercados La Curacao Web
2.5.1 Introduccion

Kotler, (s.f) menciona que la segmentacion de mercados nos permite conocer
mejor a nuestros clientes, gracias a esta averiguamos las caracteristicas que tienen en
comun tales como sus gustos, sus intereses, sus necesidades, habitos, deseos, etc. Esto
nos permite que las acciones de marketing vayan enfocadas a un mercado meta y

obtener mejores resultados a la vez que optimizamos los recursos.

2.5.2 Descripcion de la actividad

Se recolecta informacion obtenida de las compras de los clientes y se hace un
perfil tomando en cuenta datos demograficos como la edad, el sexo, los ingresos de las
personas que realizan las compras; geograficos como la ciudad, el tamafio de la
ciudad, el nimero de habitantes del lugar donde se realiz6 la compra; psicoldgicos
como las necesidades, percepcion y personalidad de los clientes; psicograficos como

las actividades que realizan sus pasatiempos, su estilo de vida; socioculturales como la
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cultura, religidn, clase social; entre otros datos con los que luego se realiza un perfil de

los clientes y por el cual se define el mercado meta al cual nos dirigiremos.

2.5.3 Comentario Personal

Establecer una segmentacion de mercados adecuada para el sitio web permitira
dirigir los esfuerzos de marketing de una forma mas precisa al mercado meta, y hara
que se obtengan mejores resultados. Cabe destacar que la segmentacién de mercados
del para la venta de productos en linea no es la misma que para una tienda
convencional ya que las personas que compran en linea tienen un perfil diferente de

las que prefieren hacer sus compras en un establecimiento fisico.

2.6 Dar seguimiento a casos de clientes
2.6.1 Introduccion

En la comercializacion de productos, y mas en las grandes empresas como La
Curacao, los clientes pueden llegar a tener problemas con sus compras, estos pueden
variar desde que se venta un producto que trae un defecto de fabrica y tenga que ser
reemplazado hasta problemas con el envio y que el producto llegue en mal estado o0 no
Ilegue en lo absoluto. Para esto se entrena personal de atencion al cliente que pueda

dar solucién a los problemas que se puedan presentar en el proceso de compras.

2.6.2 Descripcion de la actividad

El personal de atencion al cliente envia las consultas al grupo de whatsapp de
La Curacao web de todas las consultas por compras realizadas por medio de la pagina,
estas deben de llevar el namero de orden, nombre del cliente y motivo de la consulta,
usualmente estas consultas son por motivo de conocer fechas de envio de los
productos, fecha en que pueden recoger su compra en las tiendas, reclamos por

productos en mal estado, entre otras. Luego de que estas consultas son enviadas al
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grupo de whatsapp el personal de La Curacao Web le da seguimiento a las consultas,
para poder llevar un control adecuado de cuales consultas fueron ya atendidas se llena
un formulario de Excel donde se registran los datos de la consulta y se especifica su
estado, cuando a la consulta se le da seguimiento esta se subraya en verde y cuando a
la consulta no se le ha dado seguimiento esta se subraya en rojo, de esta forma si
alguno de los casos esta en rojo a la hora de presentar el reporte de seguimiento a

clientes se procedera a contactar a ese cliente y atender su consulta.

2.6.3 Comentario Personal

El seguimiento a los casos de los clientes permite llevar un mejor control a la
hora de solventar los casos, es comdn que el numero de casos diarios sea bastante
grande y este es motivo por el cual hay casos que quedan rezagados y no se les brinda
una respuesta inmediata, con este control se puede identificar cuéles son esos casos y

permite que ningun cliente se quede sin respuesta a su consulta.

2.7 Realizar encuesta de satisfaccion en el proceso de compras
2.7.1 Introduccion

Malhotra, (2010) menciona que una encuesta es una forma de obtener
informacion de los clientes de una manera objetiva en temas que pueden ayudar a
mejorar la empresa. A través de una encuesta de satisfaccion se recolectan datos
acerca de las fortalezas y debilidades que presenta la empresa, o que permite brindar

una atencion mas personalizada para cada cliente.
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2.7.2 Descripcion de la actividad

Se realizd una encuesta de satisfaccion en el proceso de compras, para ello
primero se plantearon los objetivos medir la calidad del servicio, la calidad de los
articulos, los tiempos de entrega y la satisfaccion en general del cliente en el proceso
de compra. Para ello se realizd6 una encuesta en google forms que consta de 7
preguntas donde se median los objetivos planteados. Esta encuesta esté dirigida a los
clientes que realizaron una compra en linea en un periodo reciente y esta disefiada para
ser corta y precisa para recolectar la mayor cantidad de informacion con el menor
numero de preguntas posibles para no abrumar a los clientes con una encuesta muy

extensa.

2.7.3 Comentario personal

Aplicar una encuesta de satisfaccion, en este caso en el proceso de compras es
de gran ayuda para la empresa ya que muestra el punto de vista de los clientes y las
oportunidades de mejora que tiene la empresa, ademas al aplicar este tipo de encuestas
los clientes se sienten escuchados y tomados en cuenta por la empresa, por lo que
ayuda a mejorar la imagen y la percepcion de los clientes hacia ella construyendo

lealtad hacia la empresa.

2.8 Dar de alta productos a la web
2.8.1 Introduccion

Toda empresa que tiene la modalidad de venta en linea necesita tener su pagina
web actualizada con los productos nuevos que ingresan a bodega, de lo contrario se
pierde la oportunidad de realizar ventas y generar nuevos clientes. Para ello es
importante identificar cuales son estos productos que entran y tener toda la

informacion y caracteristicas a disponibilidad de los clientes.
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2.8.2 Descripcion de la actividad

Se hace una revision del inventario y se compara con los productos que estan
subidos en la pagina web, en caso de haber productos con un alto inventario y que no
se encuentran en la web, se llena un formulario de Excel llamado “Altas Web” donde
se pone el nombre del producto, el modelo, la marca, la cantidad de stock que hay en
inventario y el codigo (al codigo se le llama UPC). Luego el formulario es enviado a la

persona encargada de subir los productos a la pagina web.

2.8.3 Comentario personal

Mantener el sitio web actualizado con los productos nuevos que entran a
bodega puede aumentar las ventas de la empresa, dar la imagen de que es una empresa
que se mantiene en constante actualizacion y hace que los clientes estén mas
pendientes ya que si ven que siempre mantiene los mismos productos se pierde el

interés y se busca otras alternativas.

2.9 Catalogar productos para la pagina web
2.9.1 Introduccién

Es importante que los sitios web muestren toda la informacién de los productos
que ofrecen y que esta sea lo mas detallada posible para dar confianza a los clientes al

momento de realizar una compra.

2.9.2 Descripcion de la actividad

Cunando hay productos nuevos que entran a bodega se debe recopilar toda la
informacion del producto tales como marca, modelo, afio, peso, dimensiones, y en los
productos de tecnologia detallar al méximo sus caracteristicas como cdmara, memoria,

procesador, etc. Para hacer esto se busca la informacion e iméagenes de cada uno de los
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productos para luego mandarlos en un documento para que sean subidos a la pagina

web y esten disponibles para las compras en linea.

2.9.3 Comentario personal

Para la empresa es importante mostrar la mayor cantidad de informacion del
producto para que los clientes tengan certeza de la compra que van a realizar, y no

opten por irse a buscar a otros lugares a realizar su compra.

2.10 Realizar notas de reembolso
2.10.1 Introduccion

En toda empresa pueden existir inconvenientes que no permiten que se realice
una compra de forma exitosa, en estos casos lo importante es poder brindar una

solucién rapida al cliente para asi evitar conflictos.

2.10.2 Descripcién de la actividad

Cuando se realiza una compra en linea y por alguna razon el cliente decide
desistir de la compra, se elabora una nota de reembolso con datos como nombre del
cliente, fecha de compra, monto de compra y especificaciones del producto, luego esta

nota es enviada al banco para que se efectle el reembolso.

2.10.3 Comentario personal

Es importante que aun cuando no completa la compra que el cliente reciba una
buena atencion por parte de la empresa, asi el cliente considerara realizar nuevamente

una compra en el futuro gracias a la atencion dada por parte del personal.
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2.11 Realizar Benchmarking
2.11.1 Introduccion

Camp, (1994) menciona que benchmarking es el proceso de investigacion
industrial que permite a los gerentes desarrollar comparaciones entre compafiias sobre
procesos y practicas que permitan identificar lo “mejor de lo mejor” y obtener con ello

un nivel de superioridad y ventaja competitiva.

2.11.2 Descripcién de la actividad

Para la actividad de Cyber Days llevada a cabo del 13 al 16 de septiembre de
2020 que consistia en presentar promociones de distintas empresa reunidas en un solo
lugar, se realizd un estudio de los productos de la competencia, en este caso Lady Lee,
Diunsa y Jetstereo, que fueron incluidos en las promociones de Cybe Days, para esto
se realizo una presentacion donde se incluye todos los productos de las empresas antes
mencionadas, organizados por categoria, con informacién como producto, modelo,
precio normal y precio de oferta para cada uno de los productos y luego ser

comparados con los productos que ofrecio La Curacao en la actividad.

2.11.3 Comentario personal

Es importante realizar este tipo de actividad ya que asi nos damos cuenta que
estd haciendo nuestra competencia y se tiene una pauta de en qué aspectos se Vvio
superada la empresa y en cuales sobresalio, esto ayuda tener una mejor preparacion

para actividades futuras.
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Capitulo 111 — Actividades de mejora

3.1 Actividades de mejora implementadas

3.1.1 Formulario de Averias

Los productos averiados siempre pueden ser un problema para la
empresa, es por eso que se debe tener el manejo adecuado con ellos y

establecer qué se hard cuando uno de éstos falla.
3.1.1.1 Situacion

Cuando se realiza una venta y el producto llega con fallas o
averiado, al cliente se le hace un cambio del producto, por lo que no
solo hay una salida del inventario, sino que se producen dos. El
problema se presenta cuando se hace el cierre de inventario y no se sabe
por qué los productos facturados no coinciden con las salidas del

inventario.
3.1.1.2 Mejora

Para poder llevar un control de ,0s productos averiados, se crea
el formulario de averias, el cual indica cuales son los productos que se
reportaron como averiados, este formulario contiene informacion de los
productos como el nombre, modelo, que problema presenta y el nimero
de factura al cual corresponde la compra, de esta forma se tiene un
control de cuales fueron los productos que cambiaron y se hace
constancia de la razon por la cual hubo dos salidas del inventario pero

solo una facturacion del producto. También este mismo formulario es
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usado para tener un control de los productos que necesitan ser enviados

a servitotal para un chequeo y evaluar si tiene reparacion.

3.1.2 Verificacién de existencias en la web

Verificar que los productos que se muestran en el sitio web estén
disponibles es una de las tareas mas importantes para la venta por medio de

paginas web.

3.2.1 Situacion

La revision de la existencia de productos cuando se hace manual
es una tarea que lleva mucho tiempo a los empleados realizar y que

puede restar tiempo de las demas actividades que se realizan en el area.

Debido a la gran cantidad de productos y al procedimiento
manual se pueden cometer errores involuntarios en la revision y no

reportar un producto del que ya no hay existencia.

3.2.2 Mejora

Se hizo una actualizaciéon de la lista de los productos que se
encuentran en la pagina web, con esta lista y con la utilizacion de
férmulas en Excel se reduce el tiempo de la revision de existencia de
productos al poder hacer una comparacion de la lista con el inventario y
ver cuéles son los productos que tienen con un inventario bajo para que
puedan ser retirados de la pagina y evitar inconvenientes con los

clientes.
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3.2 Situacion Actual

Actualmente la empresa no cuenta con un sistema de inventarios automatizado
que se conecte con la pagina web, por lo que la revision de existencias se hace de una
forma manual, esto da lugar a que se cometan errores en la revision y se produzcan
ventas de articulos que ya no se tienen en existencia, esto provoca problemas con los
clientes debido a que no reciben su producto y se tenga que hacer la devolucion del

dinero de su compra.

Con la utilizacion de férmulas en Excel se redujo el tiempo de revision de
existencias, pero la actualizacion de la lista de los productos que se encuentran en la
pagina web sigue siendo de forma manual por lo que se necesita verificar las entradas
y las salidas de productos en el inventario y esto requiere de una cantidad
considerable de tiempo para que se pueda realizar esta tarea; ademas que errores
como omitir productos en la actualizacion de la lista ya sea que se tienen que quitar
porque ya se dieron de baja de la péagina web o se tienen que agregar porque
ingresaron al inventario, o la mala utilizacién de las formulas, puede ocasionar que no
se haga una correcta revision y siempre se presenten problemas con los clientes que
pueden dafiar la imagen de la empresa por realizar ventas de productos con los que no

cuentan.
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3.3 Propuesta de mejora

3.3.1 Sistema de inventarios automatizado

Con la implementacion de un sistema de inventarios automatizado se
puede llevar un mejor control del stock de los productos ademas de facilitar

varios procesos que actualmente en la empresa se hacen de una forma manual.

Como responsable de supervisién de la implementacion del sistema
nuevo estaria Cinthia Ponce, gerente de La Curacao en Honduras, quien
trabajaria en conjunto con Raul Martinez, gerente de sistemas y la persona

encargada de desarrollarlo.

El sistema esta previsto para poder implementarse en 8 semanas, de las
cuales las primeras 4 sera para su desarrollo y pruebas las 2 siguientes para su
implementacién y capacitacion y las Gltimas 2 semanas como periodo de

transicion y adaptacion.

El costo de implementacién sera de 190% a la semana, por 6 semanas
que se dividen en el desarrollo, pruebas, implementacion y capacitacion, las
ultimas 2 semanas de transicion y adaptacion no se incluyen en el costo ya que
el personal de la empresa ya estara capacitado y no se necesitard de los

servicios del ingeniero en sistemas que desarrolle el sistema de inventarios.
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3.3.1.1 Funciones con las que debera cumplir el sistema

3.3.1.1.1 Sincronizarse con la pagina web

El sistema de inventarios debera estar conectado con la
pagina web de la empresa, de esta forma se podra tener de una
forma mas rapida y precisa un listado de los productos que se

muestran en la pagina para la venta en linea.

3.3.1.1.2 Alertar de los productos que tengan stock bajo

El sistema de inventarios debera alertar de los productos
que cuenten con un stock en inventarios bajo, de esta forma se
podra realizar un pedido al proveedor con anticipacion para
cumplir con la demanda y en caso de no poder adquirir |

producto se retira de la web.

3.3.1.1.3 Mostrar las entradas de nuevos productos

El sistema de inventarios debera mostrar cuales son las
entradas de nuevos productos, de esta forma se podran
identificar mas rapido y podran ser subidos a la pagina web para

ser vendidos en linea.

3.3.1.1.4 Mostrar los movimientos de los productos

De esta forma obtendremos datos precisos acerca de la
rotacion de los productos y se podréa identificar cuales tienen el

mayor volumen de ventas en el sitio web.
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3.3.1.2 Mejoras que supondria el sistema

3.3.1.2.1 Optimizacién de procesos

Al contar con un sistema de inventario automatizado se
reduce el tiempo de los procesos de las altas y las bajas del sitio

web.

3.3.1.2.2 Recoleccion de datos mas precisos

Al contar con un sistema de inventario automatizado se
logra hacer una recoleccion de datos mas precisa, nos permite
monitorear las entradas y las salidas de una gran cantidad de
productos y hacer una revision exhaustiva del inventario en

menor tiempo.

3.3.1.2.3 Interconectividad entre bodegas y sucursales

El sistema de inventarios automatizados permitird saber
qué productos de los que ingresaron a bodegas fueron
trasladados a las sucursales o puntos de venta, de esta forma se
sabra de forma exacta cuanto de este inventario estara disponible

para la venta en la pagina web.

3.3.1.2.4 Programacion de alertas de stock bajo

El sistema de inventarios permitira saber de una forma
mas rapida que productos tienen poca existencia en inventario
para poder realizar un pedido al proveedor. En caso de no

poderse reabastecer del producto permitira que se cuente con
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tiempo para removerlo de la pagina web y que no haya

inconvenientes con los clientes.

3.3.1.2.5 Reduccion de la carga de trabajo

Con el sistema de inventarios automatizado, las tareas
que antes llevaban a los empleados una cantidad considerable de
tiempo realizar como la revision de las existencias manual se
podran hacer de una forma mas rapida y eficiente, dejando asi
tiempo para que los empleados se puedan enfocar en otras tareas

del area e incluso en actividades nuevas segun sea necesario.

3.3.1.3 Medicion de resultados

Los resultados seran medidos en funcion de los siguientes datos:

3.3.1.3.1 Tiempo de realizacion de las tareas

Se hara una evaluacién de cuanto tiempo tomaba realizar
una revision del inventario web antes de la implementacion del

sistema de inventarios y después de la implementacion.

3.3.1.3.2 Numero de casos de clientes

Se hard una evaluacion de cuantos casos de clientes
habia mensualmente por problemas con entrega de producto por
falta de existencia antes de la implementacion del sistema y una

evaluacion de cuanto disminuy6 después de su implementacion.
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3.4 Impacto de la propuesta
El sistema de inventarios automatizado requerird una inversion total de $1,140 (L28,

272) por el periodo de 6 semanas que se necesitarian para el desarrollo, pruebas e

implementacion del sistema.

Con el sistema de inventarios automatizado se reduciran el nimero de reclamos de los
clientes en cuanto a incertidumbre de sus productos, al tener un mejor control del inventario
solo se ofreceran los que se encuentran en existencia evitando que se haga una compra de un
producto del que no hay existencia y se tenga que hacer un reembolso al cliente. Esto
disminuirda los comentarios negativos en redes sociales que perjudican la imagen de la
empresa y que hacen que clientes potenciales desistan de su compra al ver ese tipo de

comentarios.

Las empresas competidoras también presentan problemas con la venta de productos
que no tienen ya en inventario, esto demostrado por los comentarios negativos de clientes en
sus paginas en redes sociales, el sistema de inventarios permitira a La Curacao posicionarse
como la empresa mas confiable para realizar sus compras en linea, con una camparia de
marketing adecuada en torno a la confiabilidad del proceso de compra y la reduccion de los
comentarios negativos en redes sociales gracias al mejor control del inventario, se podra

obtener un mayor numero de clientes por medio del sitio web.

Con la recoleccion de datos més precisa del sistema de inventarios acerca de las
entradas y salidas de los productos se podra identificar los productos que necesitan mas
rotacion, por lo que se podrian hacer campafias de email marketing enfocada en esos
productos con la base de datos que se ha ido generando por medio de las compras en linea, se
podran hacer sugerencias de articulos en base a compras pasadas después de un tiempo
determinado, Ej; Si un cliente compré un sofa 0 mesa de centro para su sala, se podra hacer

recomendaciones de lamparas o articulos decorativos con el objetivo de que siga remodelando
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ese espacio y de generar una nueva compra. Otra forma de aumentar la rotacion es la
realizacion de camparias por redes sociales para aumentar la exposicion de estos productos y

asi aumentar sus ventas.

La finalidad de la aplicacion del sistema de inventarios esta en mejorar la atencion al
cliente para lograr fidelizarlos, generar posicionamiento en torno a la eficaz gestion de los
inventarios logrando ser la tienda en linea més confiable por tanto la mejor opcion para
realizar sus compras, mejora de la imagen de la marca con la disminucion de los comentarios
negativos en redes sociales y todo lo antes mencionado transformarlo en un aumento en las

ventas de la empresa por medio del sitio web y aumentar las utilidades.
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Capitulo IV — Conclusiones y Recomendaciones

4.1 Conclusiones
4.1.1 Todas las empresas, en especial las que se dedican al &rea comercial deben estar

en constante innovacion, ya sea de productos o procesos. Siempre existe algo que se
puede mejorar dentro de las empresas y es el estado de mejora continua el que permite
que estas sigan siendo competitivas a lo largo del tiempo. La innovacion es y siempre
sera un reto pero serd gracias a eso que las empresas logren posicionarse como las

mejores de su rubro.

4.1.2 Saber llevar la teoria a la practica es uno de los retos que todo estudiante afronta
cuando se inicia en el mundo laboral por eso es importante contar con una base sélida
que permita desempefiar las labores de la mejor manera. Es importante contar no solo
con el conocimiento de marketing, sino de todas las areas ya que esto nos permitira
alinear los objetivos de nuestro trabajo con los de la organizacion para la consecucion

de un mismo fin.

4.1.3 La practica profesional permite al estudiante desarrollar habilidades nuevas y
desenvolverse en un entorno diferente que lo prepara para el futuro. También
demuestra que en una empresa no existe una sola modalidad de trabajo, el teletrabajo
va siendo cada vez mas normal a lo largo de todo el mundo y es importante
familiarizarse con este tipo de contextos donde no se esta de forma presencial en una
organizacion pero que de igual manera se necesita estar en constante comunicacion

con los miembros de la empresa para que se puedan lograr los objetivos.
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4.2 Recomendaciones
4.2.1 Recomendacion a Empresa

Dar a futuros estudiantes la oportunidad de desempefiarse en su practica
profesional como un miembro mas del equipo de trabajo, donde asuma
responsabilidades del cargo y obtenga retroalimentacion a lo largo del proceso. Esto
permitird al estudiante desempefiarse de una mejor manera, dandole la confianza y

experiencia necesaria para desemperiarse en el mundo laboral en un futuro.

4.2.2 Recomendaciones a UNITEC

Impartir al estudiante los cursos de “Alfabetizacion Informacional” y
“Habilidades de presentacion” antes de la practica profesional, preferiblemente
iniciando el ultimo afio de carrera ya que se obtienen habilidades y conocimientos que
pudieron ser de mucha utilidad a lo largo de la carrera, también de esta forma se da
mas tiempo al estudiante de reforzar estas habilidades y dominarlas de una mejor

manera al momento de la realizacion de la practica profesional.

4.2.3 Recomendacion a futuros estudiantes

Antes de comenzar la practica profesional informarse acerca de las funciones
del cargo a desempefiar, de esta manera se podran repasar conceptos necesarios para la
adecuada realizacion del trabajo. También es importante detectar desde un inicio las
oportunidades de mejora del area y estar en constante comunicacion con el jefe directo

para trabajar propuestas de mejora que sean de beneficio para la empresa.
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AnNexos
Anexo 1- Inventarios de Sitio Web

A By %] B F °) H 1) K I} M
1407394 438317700007 MONTAJE PINON BOMBA ACEITMONTAJ AKT AK150SL
1402554 438318300008 CRANK DE ARRANQUECRANK DE ARRAN AKT AK150TT
1409354 438318600009 MONTAJE CALAPIE TRAS DERMONTAJE C AKT AK150TT
14107934 438318700006 CADENACADENA AKT AK150TT
1411934 438319300007 BRAZO TRASERO DERBRAZO TRASERO DE AKT AK150TT
1412"931 438321400009 GUAYA DE CLUTCHGUAYA DE CLUTCH AKT AK150SL
1412"994 438321600003 FLASHERFLASHER AKT AK150TT
14147934 438321700000 BOMBILLO FAROLABOMBILLO FAROLA  AKT AK150SL
1415994 438321800007 BOMBILLO FAROOLABOMBILLO FAROOL AKT AK200RTXS
141694 438322000000 DIRECCIONAL DEL IZQDIRECCIONALDE  AKT AK150TT
1417"354 438322400008 MONTAJE TACOMETROMONTAJE TACOR AKT AK150TT
1412"584 438322600002 SENSOR DE GASOLINASENSOR DE GASOLAKT AK150TT
14197810 437914000008 CAMA OLYMPIA MATRIMONIALMATRIMI OLYMPIA PARADNORMMAT
1420"810 428099300007 CAMA EXTRA SUENO MATRIMONCAMA REGINA EXTSUENOMAT
1421810 456433200003 COLCHON SUELTO INDIVIDUALCOLCHON REGINA SUPERSUENO_I
1422(120 427562800006 ESTEREQ PARA CARRO MAS 4ESTEREO P SONY CXs8G1245UQ1
1423238 454702800015 ARO OFTALMICO ACETATOARO OFTAL LUXIA 7208C4
14247305 418882400007 ENFRIADOR DE BOTELLA 17 P MASTERTECH VR17

1425 '305 2154540500016 REFRI SIDE BY SIDE 27P COREFRI SI SAMSUNG RS27T520059
14267305 454541600012 REFRI SIDE BY SIDE 287 LIREFRI SI SAMSUNG RS28T5B0059
14277305 454765900011 DORA 27PIES D AMSUN; RS27T520081/
14287310 420500300002 PLANTILLA EMPOTRAR GASPLANTILLA E FRIGIDAIRE FFGC302655
1429310 424202200008 36.NEGRA.5 DISCOS.DIGITALPLANTILL  G.E. PP9365MSS
14307310 436658500001 MICROONDAS 1200WATTSMICROONDAS SAMSUNG FGMO226NUF
14317320 441379700007 AA MINIPLIT INVERTER WIFIAAMINIP  TCL TAC18CSAXAS2

H 4 » ¥ | TGU ./SPS .~ BAJAS WEB RSK /%1

llustracién 2 - Inventario sitio web. Fuente: Elaboracién Propia

Anexo 2 — Formato de Bajas

1 FORMATO DE MODIFICACION

2

3 | do por: Daniel Rosales Sucursal : _Honduras

a

5 Fecha de Solicitud: 28/8/2020

6

7 No. Modela SKU DESCRIPCION CAMBIO SOLICITADO Stock TGU ~ Stock SPS

8 TRIANACABK "429189200009  TRIANA KING CABECERA CONTRIANA KI o o
9 PARADNORMMAT 437914000008 CAMA OLYMPIA MATRIMONIALMATRIMONI o o
10 AZ1005 "455699500018  ESTANTE MULTIFUNCION 5 PEESTANTE 1 o
11 PATRICIACAK "442971900000  PATRICIA CABECERA CON MESPATRICIA 1 1
12 "2604711 "410753000002  TECLADO USB NEGROTECLADO USB NEGR o 3
13 POSITANOCMD 436102400002 COMODA CON ESPEJOCOMODA CON ESPE) 2 1
14 PLUSMEDICMAT 437454000001  SET DE CAMA MATRIMONIALSET DE CAM 3 1
15 ONEPILLOWK '432148900001  SET DE CAMA KINGSET DE CAMA KING 5 o
16 CLOSETN2LISB '436874300005 CLOSET 2 PTASCLOSET 2 PTAS 5 o
17 PARADPLUSQUE '437‘313300005 CAMA OLYMPIA QUEENQUEEN PLUS 2 3
18 PARIS_GAV 453675800008  GAVETERO TOCADOR CON ESPEGAVETERO 4 1
19 2309231 "416640700000  10000MAH BAT RESP CABLE M10000MAH o 2
20 1203213 "418709300008 CABLE 3RCA A 3RCA 9PIESCABLE 3RCA o 3
21 "2001728 "413491500003  BOCINA BT 1CH 6W FM NEG ABOCINA B o 5
22 IMOLA "429213600003 CENTRO DE ENTRETENIMIENTOCENTRO D o o
23 "2309265 "429523300006  ULTRA DELG POWERBANK 8K MULTRA DE o 2
24 "2505001 "429893300007 ROUTER PARA WIFI RADIOSHAROUTER P o 1
25 SAVONA321 "436102300000  SALA SAVONA 3 2 1SALA SAVONA 32 o 1
H 4 » M| Hojal Hoja2 - Hoja3 % 8 e

NN NN NN N NN NSO e eSS e @A aa
OO0 0000000000000 00D00 0000

OO0 0000000000000 0O0DO0D OO0

llustracion 3 - Formato de bajas. Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo 3- FODA La Curacao

la curacao

Analisis FODA

Fortalezas

@ Euen poskcionamienta de Mercada

@ Buenis akanzas can provesdares

@ Precias compatantes on ¢l mercada

@ Fresencia y buena intaraccion en redes socies
@ Proyectas de responsablidad social

@ Presencia de sucursales on toda of pas

Oportunidades

@ Implmentar un sistema e imerarios para
agihzar ol proesc

@ Utiizar basos do datns goneradas por wrtas
wab para campaniss de omal markstieg,

@ Hacor campanas oo redas socilos con una
segmertaciin mis especialzads para sl sk
wb

@ Dpimizar L antrega o kos productas

Debildades
Control te inventarics manual

@ Fata do comunicadén do informacién antre
badoga y sucursales

@ Respussta tardia por gran cantidad de consultas
o1 rodes y WhAZIRO'y POce persanal para
aerckrlas

@ Faka do autormatizackin e dispanibdidad de
prockictos an Web

Amenazas

@ DEminuctn dol ingresa en los hogares a causa
@i ia

@ Riesgp do contagia del persoral por ventas e
focal y areregas a domiclio

@ Compstancia mear proparada en temas 0o @
commerca

Estrategias

34

Estrategia FO: Aprovechando la presencia de la empresa en redes sodiales s harn campaias con una
SegentaCion s eSpacifica para dirigir 1rafice 3l SN0 wel y 0merti oS (respects en dientas

Estrategia DO: Implementar un S51emMa de inventanas aulomatizada para oplimizar &l procesa y este
no Beve 1anto empe 3 los empleadas, de esta forma podran enfocarse en aLras areas como atender las
consuhas por redes socaies y whatsapp

Estrategia FD: Ya que |3 empresa cuanta con sucursales a o lango ded pais se puede implementas un
Sitema que fadilite la comunicacin de infarmacion entre ellas y nos permila o rastrea én la entrega de
productos y cTuskzacion de iventarios en tiempo resl

Estrategia DA: Debido a que La Curacan ofrece precios competentes puede alrontar a diminucian del
ingresn en los hogares y posicionarss coma |a MEAr apatn par comprar, eslo se puede lograr mediante

camparias de concientizacion en redes sociskes

llustracién 4 - FODA La Curacao. Fuente: Elaboracion Propia

Anexo 4 — Segmentacion de Mercados web La Curacao

I_a curacao

Segmetacién de Mercados E Commerce

Geografica

Cudades Teguckapa y San Pocds Sua
Tamafia de las Areus Mecragolitanas
Deraidad del drea: Uroars
Poblacion con accesn 3 Intsmat: 5<%
11210000 sty

Peicalégica:

Mecesidad: yvinda. Seguricad, Sercida el
walor propic
Persomalidad: Excroneriidos, bscadorss de
rovedades

Percapeion: Sossn B

Sociocultural

Culturas: Hondurera
Religitin: Carclica

Chase Sacak: AJE (A, C-iModia Azl CPedia)
Ciclo de vida familiar: Sotercs, jovnes
Casaias, Familas compiotas

Lealtadia la marca: Aguna

llustracidn 5- Segmentacion de mercados web La Curacao. Fuente: Elaboracién Propia

Demografica:

Edades: 2040 3o
Seno: Masculng. Femaning
Estado Marital: Sciieros
Ingresag: L 15000
Efcacion: Socuncana Tomminada
Ocupacién: Frofesicnal cbrera, emplaado

sackss

Psicografica:

Actividades: Traba Do
Pasatiempes: e tolntsiin, cocrar, losr, Wdeo
Jsoges, excrib, uidado personal

Prioridades: Comadidad Estaalcad,
Autcroaizacen

Estilo de vada: Scoortancs, Mentakoad
aharratha prictco

Mativacknes: suporcon

Por situacién de Uss:
Tiempo: Do Oz, da tabag
dhersidn,

Parsona: Ling misma, famika

Por Bemeficios:

Comodioad
Aceptackin Socil
Durabibdad
Facikdad



Anexo 5 — Seguimiento a casos de los clientes

Orden

Nombre del Cliente

1 Descripcion Estado de Consulta
2 | 4000048245 Reembalso Andres Mufioz

3 | 4000040231 Reembolso Miguel Angel Meza

4 | 4000045236 Cambio Shamir Nufiez

5 | 4000047747 Entrega MNancy Garcia

6 | 4000043660 Reembolso Phalone Rodriguez

7 | 4000043999 Cambio/Reclamo Raul Perez

8 | 4000047265 Armado Malu Martinez Varela
9 | 4000041953 7 Javier Nolasco

10 4000048132 Cambio Miriam Meza

11 | 4000047000 Retiro en Bodega Jefferson Diaz realizd
12 | 4000047482 Entrega Jorge Rodriguez

13 | 4000043901 Reembolso
14 | 4000045649 Entrega

15 4000042844 Armado
16 | 4000047674 ?

Ketya Rush Cruz
Hector Bita
Adrea Mercado
Alejandro Alvarez

llustracién 6 - Seguimiento a casos de los clientes. Fuente: Elaboracién Propia

Anexo 6 — Alta de productos a la web

Solicitado por : Daniel Rosales

Fecha de Solicitud : 19-ago

—

MODELO SKU PRODUCTO CAMBIO SOL STOCK TGU Stock minimo  Precio regular  Link

1 MTWD1001A 41132250000 ENFRIADOR [ ALTA WEB ¥ | 169 150 https://www.lacuracaonline.com/guatemala/mastertech-dispensador-de-agua-mtwdl
2 MTWD20014 41132260000 ENFRIADOR | ALTA WEB Y | 198 151 https://www.lacuracaonline.com/honduras/mastertech-dispensador-de-agua-mtwd20
3a001922 742748150000 PARLANTE A ALTA WEB Y | 262 203 https://www.lacuracaonline.com/elsalvador/radioshack-parlante-activo-de-15-4001927
42302281 '42887820000 BATERIA DE | ALTA WEB'Y | 125 175 https://www.lacuracaonline.com/nicaragua/radioshack-bateria-de-litio-cr2032-2302287
5 MTF156D1A£ 43709920000 REFRI 6P FRC ALTA WEB Y | 191 122 https://www.lacuracaonline.com/honduras/mastertech-refrigeradora-mtf156d1ias-6-pi
6 MTM201AW 41044620000 MICROONDA ALTA WEB'Y | 185 76 https://www.lacuracaonline.com, 'mastertech-microonda-mtm201aw-1050-1
7 MTD201AW 41044630000 MICROONDA ALTA WEB'Y | 127 72 https://www.lacuracaonline.com/honduras/mastertech-microonda-mtd201aw-1050-w
8 MTD201AG 41044640000 MICROONDA ALTA WEB'Y | 119 65 https://www.lacuracaonline.com/honduras/productos/cocina.html/mastertech-microc
9 AMES2M 42396060000 MICROWAVEALTA WEB'Y | 114 51 https://www.lacuracaonline.com/s /samsung-micraondas-ame83m-1200-w
102401111 "42742530000 MEMORIA USALTA WEB Y | 417 35 https://www.lacuracaonline.com/nicaragua/radioshack-memoria-usb-2-0-de-16-gb-440
113401112 42742550000 MEMORIA USALTA WEB'Y | 188 36 https://www.lacuracaonline.com, ragua/radioshack-memoria-usb-2-0-de-32-gb-44(
123401114 '42742620000 MEMORIA USALTA WEB Y | 228 33 https://www.lacuracaonline.com/nicaragua/radioshack-memoria-usb-2-0-de-16gb-dely
134401115 742742640000 MEMORIA US ALTA WEB Y | 406 26 https://www.lacuracaonline.com, ragua/radioshack-memoria-usb-2-0-de-32-gb-de|
14 01117 "42742670000 MEMORIA M ALTA WEB Y | 243 0 https://www.lacuracaonline.com/nicaragua/radioshack-memaria-micro-sdhc-clase-10-
15101118 "42742710000 MEMORIA M ALTA WEB Y | 896 47 https://www.lacuracaonline.com/honduras/radioshack-memoria-micro-sdhc-clase-10-1
161202251 44028570000 FM TRANSMI ALTA WEB'Y | 299 20 https://www.lacuracaonline.com/honduras/radioshack-transmisor-bluetooth-fm-1202:
17 MTF221D2A5 24142830000 REFRI FROST ALTA WEB Y | 122 78 https://www.lacuracaonline.com/guatemala/mastertech-refrigeradora-mtf221d2as-8-
1811503282 44182640000 CONTROL RE ALTA WEB'Y | 222 ] https://www.lacuracaonline.com/nicaragua/radioshack-cantral-remoto-universal-cam
19084004 "44219690000 PLANCHA CUALTA WEB'Y | 497 0 https://www.lacuracaonline.com/dominicana/alpine-cuisine-plancha-cuadrada-084004
N ALSTAR  ASA1A2SNANT RATERIA NE FAITA WER Y | 160 n hetme funann larirzrannling ramlaleahradar/alnina.roicina.hataris. Ao rarina tif.ai.cT

llustracidn 7 - Alta de productos a la web. Fuente: Elaboracion Propia

Anexo 7 — Encuesta de satisfaccion en el proceso de compras

La Curacao o La Curacao

mup ot gara oonaarass meper sawoe. o

oma calfisari s cshasd delatiuia que sompri?

Céma sslfisers sl srocazo s compra en ines da La Curaces]
My Busna
B
2uens
s

ssieamsnt ralodgdemsscsin -

La Curacao X
La Curacao =

Suemregn fusresi

ora que s presesa de somara na fue sstefastari? * S s pass s

Sasouts
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La Curacac

Daserpesn (spsanal)

usraoe s terderan an artrager su pradusia? ©

Cempusoezsns Faladensssn

SecsianG oa7

La Curacac

Deseipste (spsonsl]

uns semaean ©

El

Cempusoe s Faladensssn

Secsian7 887

La Curacao
ssspecn spsons]
i

llustracidn 8 - Encuesta de satisfaccion en el proceso de compra. Fuente

Anexo 8 — Notas de reembolso

Togciguz ML 0. 11 e spaen - de 200

R TR e e st

Oorcins Precian
Demackar 5e (30 Cpcatve da Niagacion  Fedracion
Rt codal sy s e de Urkin Comarcl e, S A da C

Srva ol prescts s wickar 3 uted i Baracin de forvds 3 noTie de Marn g oo nimen
00H00-DOOHEMT trannicein LT asvincin AMEY un vitr da Ly 26T con
facha 34 de prio de 00 comers ey an LA CUACKD £, clert deite de b camers an
aera tards Wil 1a Curacaa e

st 2ia s da w1 s Favorable raes, mamierin e el

llustracién 9 - Notas de reembolso. Fuente: Elaboracion Propia

: Elaboracién Propia
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Anexo 9 — Benchmarking Cyber Days

Audio y Video Linea Blanca
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llustracién 10 - Benchmarking Cyber Days. Fuente: Elaboracion Propia



