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Resumen Ejecutivo
Por medio de este informe se dara a conocer las actividades que se llevaron a cabo
durante el periodo de la practica profesional en una empresa de alto prestigio como
lo es United Airlines. La practica profesional es muy importante para los
universitarios asi poder poner a prueba el conocimiento que se adquirié durante el
tiempo que se estuvo formando como profesional y ponerlo en practica en el ambito
laboral lidiando con los diferentes tipos de mercados que se puedan presentar. Es
en esta etapa que el universitario puede dar a conocer de lo que es capaz,
demostrando por medio de soluciones hacia la empresa a través de propuestas de
mejora que hagan que la empresa pueda ser mas efectiva en su funcionamiento e ir
creciendo constantemente. Asi mismo, en este periodo tanto la empresa como el
practicante son beneficiados, ya que el estudiante adquiere conocimiento y
experiencia, y la empresa obtiene oportunidades de mejora las cuales se pueden

implementar para mejorar el funcionamiento de la empresa.

En la préctica profesional se llevo a cabo el puesto de asistente de mercadeo y
ventas, realizando diferentes actividades en distintos departamentos. United
Airlines se considera una de las aerolineas mas grandes del mundo ya que cuenta
con 86,852 empleados alrededor del mundo, teniendo un enfoque mas corporativo
a diferencia de otras aerolineas. United es una empresa con mucha trayectoria que
ha generado confianza a lo largo de los afios y que siempre ha tratado de cumplir
con las exigencias de los clientes. Realizar la practica profesional en esta empresa
representa un reto ya que cuenta con un sistema muy bien estructurado y fue un
poco complicado encontrar &mbitos en que la empresa tiene déficit. Aqui es el
momento en que se deben llevar a cabo todo el conocimiento que se aprendid en el
trayecto de la universidad y ponerlos en practica, tratando de encontrar esas
soluciones e implementando las diferentes estrategias que existen para mejorar las
deficiencias de la empresa.

Desarrollando el puesto de asistente de mercadeo y ventas se pudo tener mas
contacto con los clientes y saber qué es lo que sentia que necesitaba mejorar la
empresa en esa parte. Durante la préctica profesional se trat de dar a conocer los
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servicios y beneficios corporativos con los que cuenta la empresa, asi hacerse notar
més la empresa a nivel corporativo en Honduras. Asi es como surgi6 la propuesta
de mejora de un plan de telemarketing con el objetivo de atraer més clientes e
incrementar los usuarios con cuentas corporativas de United Airlines.

Como segunda propuesta se propuso crear un sistema organizador para poder tener
un registro de los productos promocionales de la empresa, ya que la empresa no
cuenta con uno y tienen muchos problemas al momento que los superiores piden un
registro de donde es que se dieron esos productos promocionales, en este
documento estaré registrada la cantidad de productos en la bodega, también en que
momento o evento se distribuyeron esos productos y por Gltimo la cantidad de
productos que quedan en la bodega.



Introduccion

En el presente informe se da a conocer lo que se realizé y los objetivos que se
llegaron a alcanzar durante el periodo de la practica profesional. Es en este
momento que todos los conocimientos adquiridos, todas esas decisiones que se
deben saber cdmo tomar, las estrategias que se aprendieron en el transcurso de la
universidad, son las que se ponen en préctica en este periodo, queriendo mejorar la
empresa en donde se estd laborando. La préactica profesional se realizé en United
Airlines, una aerolinea que cuenta con la red de rutas mas completa del mundo, que
incluye puertas de acceso internacional hacia Latinoamérica, el Caribe, Asia,
Australia, Europa, Africa y Medio Oriente, con vuelos sin escalas o con una escala
desde cualquiera de sus centros de conexion. Vuela a 339 destinos alrededor del
mundo y cuenta con siete centros de conexion dentro de Estados Unidos entre los
cuales estan: Chicago, Newark, Denver, Houston, Los Angeles, Washington D.C y
San Francisco. Actualmente Honduras cuenta con vuelos directos desde San Pedro
Sula hacia Houston y Newark, de Tegucigalpa y Roatan hacia Houston.

En el capitulo | se muestra las generalidades de la empresa, como fue creada, su
proposito, valores y organigrama. En el capitulo Il se muestra las diferentes
actividades que se realizaron durante el periodo de la préactica profesional y se
explican a detalle. En el capitulo Il estan plasmadas las propuestas de mejora que
ayudaran a la empresa a mejorar en los departamentos que estan fallando a poder
agilizar los procesos y tener mayor eficacia. Y, por ultimo, pero no menos
importante, en el capitulo IV estan mencionadas las conclusiones que se obtiene del
periodo de préactica profesional y las diferentes recomendaciones hacia la empresa,

los alumnos y a la universidad.



1. Capitulo |
En este capitulo se da a conocer el planteamiento de los objetivos generales y a su
misma vez los especificos que se lograron durante el periodo de la practica
profesional. También esta plasmada un poco mas sobre la historia de United
Airlines, asi como de su proposito y como esta elaborado el organigrama de la
empresa.

1.1. Objetivos de la Practica Profesional

Este informe de la préctica profesional esta divido en varios capitulos en los cuales
esta a detalle las actividades y objetivos que se realizaron durante diez semanas de
la carrera de Mercadotecnia y Negocios Internacionales.

1.1.1 Objetivo general.
Implementar todos los conocimientos adquiridos durante la carrera de
Mercadotecnia y Negocios Internacionales en una empresa con gran trayectoria y
que ha sabido como posicionarse en la mente del consumidor, y a su misma vez,
poder adquirir conocimiento y experiencia sobre el &mbito laboral para el futuro.

1.1.2 Objetivos especificos.

o Realizar todas las tareas asignadas de la mejor manera para no afectar el
proceso de operaciones de la empresa.

e Implementar un formato para poder tener un control de la entrada y salida
de productos promocionales que existen en la empresa.

o Desarrollar un plan de telemarketing para dar a conocer mas la empresa en
el mercado hondurefio y asi poder aumentar los clientes corporativos.



1.2.  Datos Generales De La Empresa

1.2.1 Resefia histdrica de United Airlines.
Walter Varney fundé Varney Air Lines en 1926 y su primer vuelo transportaba
correo entre Boise, Idaho y Pasco, Washington. Seis afios mas tarde, esta aerolinea
se convirtié en United Airlines. En 1934, Varney fundo Varney Speed Lines como
una compariia de correos. Méas adelante esa compaiiia se convertiria en Continental
Airlines.

En 1985, United compré permisos para volar las rutas a través del Pacifico que
antes eran operadas por Pan Am, lo que le dio una posicién de ventaja entre las
aerolineas pues se volvio la primera opcion para vuelos internacionales. La década
de 1990 a 2000 significd para United un tiempo de crecimiento y expansion de su
flota. En este periodo fue la primera aerolinea en introducir las aeronaves Boeing
777 para servicio comercial y cofundo, junto a otras aerolineas, una alianza a nivel
global llamada Star Alliance. El objetivo de la Star Alliance era facilitar las

conexiones entre aerolineas y ofrecer a los clientes confianza en la industria.

El 11 de septiembre de 2001, dos de los cuatro aviones secuestrados y estrellados
por el grupo terrorista al-Qaeda eran vuelos comerciales de United. La tragedia
resulto en una grave recesion en la industria, especialmente para United. En afios
que siguieron, la compafiia enfrento dificultades. En mas de una ocasién se declar6
en bancarrota a pesar de que nunca detuvo sus operaciones.

A finales del 2010, Continental Airlines y United finalizaron un largo proceso de
negociacion y fusionaron sus compafiias para convertirse en lo que posteriormente
seria conocido solamente como United. Fue un proceso de muchos cambios para
los miembros de ambas compafiias, pero la importante decision final dio buenos
frutos.

En la actualidad, United Airlines esta entre las tres principales aerolineas a nivel
mundial. La compafiia opera aproximadamente 4,600 vuelos al dia en 354
aeropuertos alrededor del mundo. En el 2017 se registraron méas de 148 millones de



pasajeros en mas de 1.6 millones de vuelos. United se enorgullece de tener la red
de rutas mas completa del mundo, incluyendo sus bases en las principales ciudades
de Estados Unidos.

1.2.2 Propésito.
“Conectar a las personas y unir el mundo.” Todos los dias, se ayuda a unir al mundo
conectando a las personas a los momentos que mas importan. Este propoésito
compartido impulsa a ser la mejor aerolinea para los empleados, clientes y todas las
personas a quienes se les da este servicio. (United Hub, 2019)

1.2.3 Valores.

o Volar de forma correcta. United mantiene a los mas altos estandares de
seguridad y confiabilidad en la tierra y en el aire para sus clientes y sus
empleados.

e Volar amistoso. Las acciones diarias con calidez y ayudando a los
necesitados hacen la diferencia.

o Volar juntos. Se respetan y consideran las diversas voces del personal de
United. La gestion de una solida cultura de trabajo en equipo es fundamental
para dirigir una compafiia eficiente y de clase mundial. Para lograr esto se
cultiva un entorno inclusivo, se practica la transparencia en la comunicacion
y se promueve la empatia.

e Volar por encima y més alla. El compromiso con la excelencia motiva a los
empleados a ir un paso adelante y esforzarse a ser los mejores. (United Hub,
2019).

1.2.4 Estructura organizacional.
En la Figura 1 se resalta el organigrama de la empresa en San Pedro Sula, el cual
esta dividido en las oficinas de ventas y atencion al cliente, el aeropuerto y el
departamento de ventas. Las oficinas cuentan con su supervisor y tiene sus agentes,
uno de tiempo completo y el otro de medio tiempo. En el caso del aeropuerto ahi se



encuentra el gerente general y cuenta con el departamento administrativo y un

supervisor. Y el departamento de ventas que cuenta con un agente de tiempo

completo.

Figura 1. Organigrama de la empresa United Airlines en San Pedro Sula.

SAP

CTO ATO Ventas
. Agente tiempo
Supervisor Gerente general completo
1 |
| | | I
Agente tiempo Agente medio . . .
completo tiempo Adminitstracion Supervisor
Fuente: (United Airlines, 2019)
2. Capitulo 11

En el siguiente capitulo se explica las actividades realizadas en el area de Marketing

y Ventas durante el periodo de practica profesional en la aerolinea de United




Airlines. El funcionamiento primordial de este departamento es poder dar a conocer
a la empresa en el mercado de Honduras y a su misma vez poder generar ingresos
con las ventas que se realizan mediante las oficinas, la pagina web y por llamadas
que se reciben directamente. También en esta area se les da seguimiento a los
clientes que tienen cuenta con United Airlines, esta area se encarga de realizar
visitas, tratando de conseguir que el cliente este satisfecho y a la misma vez
ofrecerle un servicio mejor, para poder mejorar su estatus con la empresa y poder
obtener mejores beneficios.

2.1. Actividades Realizadas en la Empresa

2.1.1. Actividad 1. Revision de firmas de boletos comprados en efectivo
En United Airlines era permitido poder realizar la compra de boletos en efectivo
directamente en el City Ticket Office (CTO), en la empresa no existe una persona
a disposicion con un vehiculo para poder realizar estos dep6sitos de efectivo en el
banco, entonces lo que se hacia era que se le daba la orden a una empleada para que
fuera caminando al banco, exponiéndose con grandes cantidades de dinero, lo cual
erapeligroso. Juan F Cernas (2014) Afirma: “La ola de violencia que azota ciudades
como San Pedro Sula, les ha dado a sus ciudadanos una nueva razon para estar
atentos por donde circulan.” (La Prensa).

Entonces la empresa para no tener que poner en riesgo su dinero, ya no acepta que
se pague en efectivo en el CTO, se present6 la propuesta del City Ticket Office
Manager que consiste en que si ahora quieren comprar un boleto en efectivo, los
clientes deben ir al banco hacer el deposito del boleto y luego ir a la oficina a
mostrar el recibo del depdsito pero antes de realizar este pago, necesitan tener una
reservacion que se realiz6 en linea o una reservacion que se realizd asistiendo al
CTO directamente.

Cada vez que se emite una venta con un depdsito en el banco, las empleadas debian
firmar un documento que ellas estaban de testigos que la venta fue emitida a través
de un depésito. Entonces lo que se llevd a cabo en esta etapa fue la revision de todos
los documentos que estén con las firmas necesarias para poder ser archivada, sino



era asi se debia mandar una orden a la persona que no firmo el documento,
comunicandole que debia tener las firmas necesarias lo mas pronto posible. Se
realizaba una revision cada mes, de aproximado 150 boletos cada mes que eran
pagados con depdsitos en el banco.

2.1.2. Actividad 2. Cotizacion y venta de boletos
El Departamento de Ventas de United Airlines es el encargado de emitir los boletos
y dar a conocer cotizaciones de boletos en todo el pais cuando los clientes necesitan
saber informacién cuando ellos desean viajar. Para esta actividad se necesito
adquirir conocimiento sobre el uso de las plataformas y los programas de United
Airlines.
La forma en la que se tenia contacto con los clientes al momento de emitir los
boletos o las cotizaciones era por medio de llamadas, los programas que fueron
utilizados son SHARES y la plataforma de la pagina web, asi se les da la comodidad
a los clientes de realizar sus compras sin necesidad de presentarse en el CTO.
Sofia K. Nudel (2009) afirma: “El servicio desde la comodidad del hogar surge
como una estrategia de mercadotecnia para estar mas cerca de los clientes,
facilitandoles el adquirir los productos o servicios desde su hogar o lugar de trabajo,
haciendo en muchos de los casos, la diferencia entre empresas competidoras y
logrando la preferencia de los clientes.” (Expansion)
También por medio de estas llamadas se ofrecian los programas que tiene United
Airlines para los clientes, uno de esos programas es Mileageplus, que beneficia a
los clientes por la compra de sus boletos aéreos en United Airlines. Este programa
logra fidelidad a los clientes ya que se les da un seguimiento y se mantiene contactos
con cada uno de ellos.

United cuenta con una tarifa llamada Econémica Basica, que es la tarifa mas barata
y al momento de vender estos boletos se debe explicar las restricciones con la que
cuenta esta tarifa que son:
e No se puede elegir asiento de cortesia, cambiar o ascender de clase los
asientos.

e Posibilidad de no sentarse con la familia.



o No se puede llevar a bordo un equipaje de mano grande.
o No se puede cambiar de vuelo.

o No se obtiene el 100% los créditos ganados por su compra

Muchas agencias de viaje tienen problemas con los clientes por la razon que no les
explican las restricciones con las que cuenta United Airlines en esta tarifa. United
Airlines cuenta con seminarios para que estas agencias de viaje estén informadas
de todo lo que deben saber sobre la empresa, el problema es que los representantes
de estas agencias, no asisten a los seminarios y como resultado existen estos
problemas con los clientes, que terminan llamando a la oficina queriendo que les
cambien el boleto o un reembolso, lo cual no se puede ya que por comprar esa tarifa
existen esas restricciones ya anteriormente mencionadas.

2.1.3. Actividad 3. Elaboracion de publicidad y seleccién de los
clientes
United Airlines es una aerolinea muy reconocida a nivel mundial, no necesita de
mucha publicidad para saber quiénes son, pero en el mercado hondurefio no tiene
la misma participacion como en otros lugares del mundo, existe mucha gente en
este mercado que no sabe que existen oficinas de United Airlines en Honduras,
también como existen otras personas que ni si quiera saben que existe United
Airlines. Debido a esto la empresa ha tratado de mejorar este problema en Honduras
y tratar de darse a conocer un poco mas, sobre todo con las empresas, ya que existen
programas destinados a las empresas, los cuales ofrecen excelentes beneficios.
Philip Kotler (1988) Afirma: “La mejor publicidad es la que hacen los clientes
satisfechos.” (Negocios)
La publicidad de United Airlines (Ver Anexo 1) se lleva a cabo por medio de la
compaiiia Wunderman, con la cual la empresa tiene un contrato ya de varios afios.
Wunderman es una empresa de publicidad y consultoria la cual ayuda a la empresa
a realizar sus diferentes métodos de publicidad para mejorar la participacion en el
mercado de la empresa, ellos tratan de dar opciones para que United Airlines decida
qué tipo de publicidad utilizar, de acuerdo a los colores, imagenes y el contenido de
la publicidad.



El cargo que fue otorgado en esta asignacion fue seleccionar el contenido necesario
que puede ir en la publicidad. United Airlines cuenta con varios beneficios y
programas para los clientes, los cuales se han dado a conocer en publicidades
anteriores.
En este caso, se elabord publicidad para darse mas a conocer y los métodos de
contacto con los que se puede estar en comunicacion con United Airlines, son tres
publicaciones diferentes en las cuales se difundio:

e Correo electronico

o Numeros de teléfono

e Ubicacion del CTO
En cada una de esas publicaciones se especificé el texto que debe llevar, también
se especificd el color que se deseaba en la publicidad y que tipo de imagen se
deseaba para el fondo de la publicidad.
Wunderman mandaba las opciones de las publicidades que ellos elaboraban en base
a las especificaciones que se les fueron otorgadas. El practicante era el encargado
en decidir si la publicidad estaba de acuerdo a como United Airlines la deseaba.
Luego cuando la publicidad ya estaba definida, se empezd a seleccionar los clientes
a quienes se enviara la publicidad, esto se tomo de acuerdo a los clientes que tienen
cuentas de Mileageplus, Perksplus, cuentas corporativas con United Airlines o
simplemente clientes que viajan frecuentemente con la aerolinea y fue enviada
directamente a cada uno de esos clientes por medio de WhatsApp. Asi de esta
misma manera se puede estar en contacto con ellos y mantener esa fidelidad que los
clientes buscan con cualquier empresa.

2.1.4. Actividad 4. Atencion y seguimiento de cuentas corporativas
United Airlines cuenta con muchas cuentas corporativas de las cuales existen
muchas a las que no se les da seguimiento debido a que no hacen uso de sus cuentas
corporativas y debido a esto, pierden su cuenta por no tenerla en movimiento.
El practicante recibia Ilamadas de los clientes corporativos cuando necesitaban
ayuda en cualquier aspecto con alguna compra de boletos o algin problema en su
cuenta, como ser:

e Problemas con sus millas



e Inexistencia de cuenta

e Restricciones sobre llevar mascotas

e Problemas en su cambio de vuelos

Sam Walton (1945) Afirma: “Tu objetivo como empresa no es tener solamente el
mejor servicio al cliente, sino que sea legendario.” (Tu voz)

También se realizaron visitas| a empresas que necesitan que se les esté enviando
informacion sobre precios de boletos. Una de estas empresas fue:

e Administradora Centroamericana de Talentos S.A.: Ellos necesitaban
una cuenta corporativa, ya que ellos no cuentan con una agencia de viajes y
ellos se dedican mucho a viajar. Se les abrid una cuenta PerksPlus, y se les
explico el funcionamiento de ella y los beneficios que obtienen por
adquirirla y a futuro un agente de United Airlines, seguira ofreciendo este
tipo de visitas y dandoles a conocer como pueden mejorar su cuenta.

El objetivo de realizar estas visitas fue de informar a los a cada empresa de los
beneficios que obtienen al momento de adquirir una cuenta corporativa con United
Airlines, uno de los hallazgos fue que las empresas se sentian satisfechas al
momento de saber que podian tener una aerolinea con quien contar, que les brinda
informacion a disposicion. Las proximas visitas que se realicen ya seran para darle

a conocer promociones 0 como poder aumentar su estatus en la empresa.

2.1.5. Actividad 5. Archivar venta de boletos

Esta fue la primera tarea que fue asignada al momento de llegar a la empresa. Se
debia ordenar las ventas desde el 2012 hasta la actualidad.

International Council on Archives (2016) afirma: “los documentos se constituyen
como testigos que proveen evidencia, explicaciones y pruebas tanto para los
sucesos ocurridos en el pasado como para las decisiones que se tomanen el
presente”.

Se puso a disposicion un folder con las ventas de cada mes con su respectivo afio,
luego debian ser sacados los documentos de ventas del folder y debian ser colocados
en un paper fastener, luego ser colocadas en cajas con su respectivo afio para poder
guardarlos. Se ponian en paper fasteners para poder desocupar el folder y poder
utilizarlo para otro mes del respectivo afio. Luego se limpi6 una bodega para poder



10

tener espacio para poder guardar las cajas, ya que se botaron todos los archivos que
eran anteriores al afio 2012.

3. Capitulo Il
En este capitulo estd plasmado las mejoras que se implementaron en la empresa, asi
como las posibles propuestas que se pueden llegar a implementar, fue un poco
dificil poder encontrar en que parte mejorar de la empresa, ya que sus operaciones
son muy eficientes. Se descubrié que la empresa estaba fallando en un area la cual
es de suma importancia y no le estaban dando la atencion que esa area necesitaba,
se busco la manera de como mejorarla y se logro.
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3.1. Propuestas de Mejora Implementadas

31.1. Propuesta 1: Inventario de productos promacionales.
3.1.1.1. Antecedentes.

Cada vez que entra y sale un producto de una empresa se debe tener un inventario
eso es algo primordial para que la empresa pueda tener registros de cdmo se llevo
a cabo cada uno de estos procesos.

Eugenia Alfonso (2013) Afirma: “El control del inventario es un elemento muy
importante para el desarrollo, tanto en grandes empresas como en pequefias y
medianas, ademas de un factor fundamental para el control de costes y rentabilidad
de cualquier empresa.” (DEPYMES)

United Airlines es una empresa que su rubro esta orientado a ofrecer un servicio de
transporte aéreo y que sea una experiencia que el cliente desea volver a viajar con
ellos. United Airlines tiene un déficit porque no les da la importancia necesaria a
sus productos promocionales, ya que no son su prioridad. San Pedro Sula es la cede
donde se guardan los productos en Honduras, Tegucigalpa Illama a la sede si
necesita alguno de estos productos. Los productos son tomados de la bodega para
cualquier evento que se presente, son guardados en una caja y son llevados al
evento. Siempre se ha llevado este proceso desde que existen los productos
promocionales en el CTO. La sede en Chicago siempre pide un reporte de cdmo

estan siendo manejados los productos promocionales y hasta ese momento es que

se empiezan a buscar las hojas de los [pedidos, a hacer conteo de cuantos productos

quedan en la bodega y a recordar en que fueron utilizados esos productos.

Estos problemas se dan porque no hay un proceso establecido en el que se lleve un
control de los productos promocionales, eso deberia estar plasmado en un
documento. Esto se da porque no cuenta con el personal suficiente para poder
dedicarse a esos pequefios detalles que son muy significativos para la empresa, ya
que solo cuentan con 5 empleados laborando en el CTO.

Las hojas de pedidos se realizan 2 veces al afio, cuando crean necesaria la
encargada, se toma una hora aproximadamente hacer estos conteos.
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3.1.1.2. Descripcion de la propuesta
Matthew A. Waller y Terry L. Esper (2017) Afirman: “El estatus del inventario de
una empresa se utiliza a menudo como una prueba decisiva para diagnosticar la
“salud” general de sus procesos de administracion de la cadena de suministros y su
toma de decisiones” (Administracion de inventarios)
La propuesta de mejora implementada consistié en implementar un inventario que
sea facil de utilizar para poder minimizar el trabajo, con el fin de poder llevar un

control de la entrada y salida de estos [productos, de una manera que no se necesita
invertir para realizarla, ya que se llevara a cabo en una hoja de Excel. Para realizar
este inventario se necesito tiempo y mucha paciencia, ya que se estuvo todo el dia
en la bodega realizando el inventario. Esto Ilevo un proceso tedioso, pero al final se
pudo lograr y hacer la empresa mas eficiente en esta area, acortando el tiempo que
se lleva realizar esos reportes. A continuacion, se mostraran los pasos como se
realizo este inventario:

e Primero se revisaron las hojas de los pedidos que se realizaron, para poder
ver la cantidad de productos que se ordenaron.

e Luego se hizo una tabla en Excel con los productos que estaban plasmados
en la hoja de los pedidos.

e Se prosiguid a contar los productos que estaban en la bodega para ver si
coincidian con la cantidad de productos que indicaba la hoja de pedidos. Lo
cual no coincidia ya que no se tenia un control y existian menos productos
de los que decia la hoja de pedidos.

e Seguidamente se realizo otra tabla en Excel en una distinta hoja donde ya
estaba reflejado la cantidad de productos que en realidad existian en la
bodega.

e Sedejo unatabla en blanco, la cual se va a imprimir cuando algin producto
entre o salga de la bodega y sera entregada a la persona encargada de reflejar
esas entradas y salidas de los productos, para que realice los respectivos
cambios en la tabla que contiene el inventario.
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e Y por Gltimo se organizé la bodega etiquetando las gavetas donde estaba
guardado cada producto. (Ver Anexo 2)

En la Tabla 1 se muestra la estructura del cuadro del inventario, en ella se reflejan

los productos que estan plasmados en las hojas de los pedidos.

Tabla 1. Inventario en base a la hoja de pedidos (Ver Anexo 3)

Nombre Cantidad Fecha
Bolsa azul de regalo 100 Mie 29/08/18
Cinta 100 yrds 4 Mie 29/08/18
2 Callaway Balls caja de regalo 100 Jue 16/08/18
Marcador de golf 40 Jue 16/08/18
18” Toalla de algodon de golf 40 Jue 16/08/18
Caja de regalo plateada 100 Jue 16/08/18
Auriculares Bluetooth magnum 40 Jue 24/07/18

Fuente: (Elaboracion propia)

En la Tabla 2 esta reflejado la cantidad de productos existentes en la bodega luego
de ser contados y son los que estdn en existencia en la bodega hasta el 2019.

Tabla 2. Inventario en base a la cantidad que hay en la bodega (Ver Anexo 4)

Name Quantity Date
Bolsa azul de regalo 61 Lun 27/05/19
Cinta 100 yrds 3 Lun 27/05/19
2 Callaway Balls caja de regalo 43 Lun 27/05/19
Marcador de golf 0 Lun 27/05/19
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18” Toalla de algodon de golf 5 Lun 27/05/19
Caja de regalo plateada 33 Lun 27/05/19
Auriculares Bluetooth magnum 15 Lun 27/05/19

Fuente: (Elaboracion propia)

En la Tabla 3 se detalla la manera en la que debe ser llenado el cuadro para la
entrada y salida de productos y posteriormente asi sera entregada la persona
encargada de actualizar el inventario.

Tabla 3. Cuadro actualizacidn de inventario (Ver Anexo 5)

Nombre Cantidad In/ Qut Fecha
Juguete de avidn des 150 In Vie 17/05/19
estresante
Juego de cinco remarcadores 55 Out Mar 14/05/19
190z vaso claro 30 Out Mie 08/05/19

Fuente: (Elaboracion propia)

3.1.1.3. Impacto de la propuesta
A continuacién, se detallan los beneficios que el inventario brinda a la empresa
United Airlines. El inventario brindé un mejor control y organizacion en el manejo
de la entrada y salidas de los productos promocionales de la empresa aumentando
la eficacia en esta &rea, asi mismo disminuyo la perdida de dinero, ya que ahora
puede estar plasmado en un documento la cantidad articulos existentes en la bodega,
evitando el movimiento de estos articulos sin previo aviso.

Debido a este inventario el diagrama de flujo en esta area cambid, lo que en toda
empresa se quiere lograr que es disminuir tiempos y aun asi ser eficaces en los
procesos. De igual manera, dicho proceso evitara a futuro los problemas con la sede
en Chicago al momento de pedir el reporte del manejo de los productos
promocionales, dando una imagen de profesionalismo y que el cambio fue para
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mejorar. Se evitaran los re-procesos y sus retrasos, de esta manera se podra hacer
mejor uso de tiempo que se solia perder. Esto también lograr que haya un mejor
manejo asi se evitan los sobre inventarios que esto es lo que menos quieren las
empresas. Al momento de enviar el reporte se ahorra mucho tiempo ya que solo se
necesita revisar el inventario, crear el reporte y ser enviado, se evita mucho
eliminando contar cada producto y pensando en que se utiliz6. La disminucion de
tiempo que se obtuvo fue de 3 horas con 5 minutos, ahora todo ese proceso se puede

realizar en 16 min cada vez que se necesite enviar el reporte a la cede.

En la Figura 2 se muestra el diagrama de flujos para realizar un reporte sobre los
productos promocionales, en el cual se muestran los pasos como se realizaba
anteriormente con sus respectivos tiempos.

Figura 2. Diagrama de Flujo de Reporte de productos promocionales antiguo
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Inicio

Revizar la hoja
de pedidos
(10 rmim})

Contar cantidad
de productos en la
bodega (2 hrs)

Pensar en dExiste la misma cantidad de productos?
que se utilizd
45 min}

Realizar Realizar
documento en Reporte [5 min)
que se utilizo el

producto (20 min)

Enviar Reporte
{1 min})

Fuente: (Elaboracion propia)

En la Tabla 4 esta reflejada la tabla de resultados del diagrama de flujo de los
productos promacionales antiguo en el cual se tardaba 3 horas con 21 min para
poder realizar el reporte y enviarlo a la sede en Estados Unidos.

Tabla 4. Resultados diagrama de flujo de productos promocionales antiguo
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Simbolo Cantidad Tiempo
- 6 3hrs 21 min
1

En la Figura 3 se muestra el diagrama de flujo del reporte ya mejorado, el inventario

hace que se puedan acortar los tiempos y poder ser mas eficientes al momento de

realizar el reporte.

Figura 3. Diagrama de Flujo de Reporte de productos promocionales mejorado
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Revisar la hoja
del inventario
{10 mim})

Realizar
Reporte
{5 min)

Enviar Reporte
(1 min}

Fuente: (Elaboracion propia)

En la Tabla 5 esta plasmado la tabla de resultados de diagrama de flujo de productos
promocionales mejorado en el cual se ve el gran ahorro de tiempo que se obtiene al
tener un inventario ya que se ahorra muchos pasos, teniendo un documento
ordenado.

Tabla 5. Resultado de diagrama de flujo de productos promocionales mejorado
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Simbolo Cantidad Tiempo
3 16 min
0

3.2.  Propuesta de Mejora

3.2.1. Propuesta 2: Programa de Telemarketing

3.2.1.1. Antecedentes

El Telemarketing es una de las herramientas mas importante de la mercadotecnia
en el que se utiliza el teléfono o cualquier otro medio de comunicacion para
contactarse con clientes potenciales y comercializar los productos o servicios.
José M. Alvarez (2005) Afirma: “El telemarketing es la Gnica herramienta de
marketing que permite establecer una conversacion entre la empresa y el
consumidor, sobre todo si nos referimos al uso del medio telefénico. Permite
escuchar las necesidades del cliente y, a partir de ahi, ofrecer el producto que mas
se adecue.”
Cuando se llegd a la empresa que explicaron cuales eran los cargos que iba a tener
el practicante en United Airlines, en ese momento se menciond que querian darse a
conocer mas con las empresas, deseaban poder aumentar los clientes corporativos,
ya que esa es una de las partes primordiales de los ingresos de la empresa. Como
ya ha sido mencionado anteriormente, United Airlines es una gran aerolinea
conocida a nivel mundial, pero en Honduras no se percibe de la misma manera a
como se conoce en otros mercados alrededor del mundo.
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Siempre se habia tenido una idea de tener un plan de telemarketing en la empresa,
pero nunca se habia llevado a cabo, hasta que en base a ese deseo de la empresa
surgio la idea de poder hacerla realidad. Contar con un plan de telemarketing es
muy efectivo ya que existe la oportunidad de aumentar los clientes, y crear una
mejor relacion con cada uno de ellos ya que se da un tipo de atencion personalizada
a cada uno, lo cual hace que el cliente se sienta comodo por el tipo de atencién que
se les ofrece.

3.2.1.2. Descripcion de la propuesta

La propuesta de mejora consistio en poder hacer un programa de telemarketing, en

el cual se pudiera tener un mejor contacto con los clientes. El objetivo principal de
tener un plan de telemarketing es poder obtener mas usuarios para llegar a tener
mejores ingresos en la empresa, pero no solo ese es el objetivo, también se quiso
crear una mejor relacion con cada uno de los clientes existentes que cuentan con
algun usuario en la empresa.
Se llevo un control en un programa llamado Asana (Ver Anexo 6) en el cual se
llevaba la cantidad de clientes con las cuales se habia tenido contacto, asi como se
tenia un perfil de ellos con sus numeros telefdnicos y correos.
El telemarketing que se llevo a cabo se utilizaron dos medios:

e Correo electronico

o Viatelefonica
La primera forma para llevar a cabo este plan de telemarketing fue hacer el primer
contacto por medio de correo electronico en el cual se les explicaba que es United
Airlines, se les explicaba un poco a los lugares al que la aerolinea viaja y los tipos
de convenios que existen con las diferentes aerolineas alrededor del mundo. Luego
se les explicaba un poco de los servicios que ofrece United Airlines y dos tipos de
cuentas que son las que mas se usan en el mercado hondurefio, que son Mileageplus
y PerksPlus las cuales ayudan a los clientes a poder sumar puntos y millas para
poder utilizarlas en sus viajes. En este tipo de contacto no se obtuvo el resultado
esperado, ya que no se obtuvo mucha respuesta de parte de los clientes a los que se
contactd, pero a la misma vez se pudo obtener nuevos clientes que no contaban con
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una agencia de viajes que fuesen parte de la asociacion IATA y deseaban que se les
mantuviera informado sobre las promociones que ofrecia la aerolinea.

Como segundo método para poder llegar a los clientes, se realizaron Ilamadas
directamente a los [clientes por parte del teleoperador (practicante), utilizando un
argumentario que el practicante realizé para saber qué es lo que iba a decir al
momento de estar en la llamada con el cliente. Este tipo de contacto tuvo una
respuesta mas positiva, ya que directamente por el teléfono, se puede tener una
conversacion mas amena con la persona y existe la facilidad de explicar mejor los
Servicios.

Se lleg6 a contactar 217 clientes, de los cuales se obtuvo una respuesta positiva por
parte de 56 de ellos queriendo saber cuales son los beneficios que tendrian con
United Airlines y queriendo saber como podrian abrir una cuenta corporativa con
la aerolinea. Esto llevo se llevo en un tiempo de 6 semanas aproximadamente.

3.2.1.3. Impacto de la propuesta
Los beneficios que se obtienen por tener un plan de telemarketing son muchos para
cualquier empresa, el impacto que tuvo en United Airlines fue:
Esto beneficia a la empresa en aspectos monetarios, al tener un aumento de cuentas
de los clientes, no se tuvo que invertir, ya que se estaba en contacto con los clientes
por medio del correo y via telefénica. Al aumentar la cantidad de las cuentas en la
empresa, el cliente propietario de la cuenta debe mantener en movimiento su cuenta

para poder mantenerla.

En la Tabla 6 se especifica el aumento de ingresos que tuvo United Airlines a mayo
2019 con el aumento de las cuentas, ya que para tener esa cuenta debe tener un uso
de 3,000 ddlares como minimo. Se tomé la cantidad de clientes y se multiplico por
3,000 ddlares que es la cantidad minima que deben utilizar los clientes para poder
tener vigente su cuenta.

Tabla 6. Ingreso por aumento de clientes
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Afio Cantidad de clientes Aumento Aumento
Porcentaje monetario
2018 147 - 441,000
2019 263 78% 789,000
Fuente: (Elaboracién propia)
4. Capitulo IV

4.1.

Conclusiones

Se realizaron todas las actividades que fueron asignadas por la empresa de
la mejor manera, cumpliendo con los estandares exigidos por United

Airlines, siendo el practicante una parte importante para la mejora de la

empresa siguiendo sus procesos.

Se implement6 un inventario de la entrada y salida de los productos ya que

se pudo observar la manera en que la empresa puede llevar un registro con

especificaciones detalladas sobre cuando se utiliz6 o cuando fue entregado

cada articulo.

Se cumplié la meta de llevar a cabo el plan de telemarketing para dar a

conocer mas sobre United Airlines, crear fidelidad con los clientes mas
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frecuentes y se pudieron recuperar algunas cuentas que estaban sin

movimiento.

Recomendaciones

Recomendaciones para United Airlines

Es cierto que United Airlines es una gran empresa, pero como toda gran
empresa necesita darse a conocer y asi poder atraer nuevos clientes, no solo
con un plan de telemarketing, necesita invertir mas en el departamento de
marketing, ya que no cuentan con uno, y tener esa cercania con el
consumidor por medio de este tipo de publicidades.

La empresa cuenta con dos locales en el edificio Versalles, de los cuales el
local del segundo piso (el mas grande) cuenta solo con dos personas
laborando, se puede dejar de rentar ese local y esas dos personas pasar al
local del primer piso ya que hay espacio suficiente y asi poder ahorrarse esa
renta e invertirla en algo mas necesario para la empresa, ya que es mucho

espacio innecesario.

Recomendaciones para la Universidad Tecnol6gica Centroamericana
Se necesita poner a disposicion de los estudiantes clases un poco mas
précticas para poder ir formando a los estudiantes en el ambito laboral, ya
sea con pasantias que se realicen en una empresa, asi el alumno puede ser
considerado un empleado.

Mejorar la manera de apoyar al emprendedor, con talleres disefiados para
aclarar dudas, con expertos que puedan hablar sobre su experiencia como
emprendedores y tener a disposicion inversores que desean escuchar sobre
la Startup asi ellos poder decidir si desean invertir.

Recomendaciones para estudiantes
Hacer las actividades que se les asigne de la mejor manera para poder
adquirir experiencia en la empresa donde se estd realizando la practica

profesional y asi poder aspirar a obtener una plaza en la empresa.
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Tratar de realizar la implementacion de mejora desde el inicio de la practica
profesional para poder realizar la actividad con calmay no estar apresurado
y tener como resultado una mala implementacion.

Mostrarse con un caracter de disposicion a cualquier actividad que se les sea
asignada, ya que eso genera que la empresa tenga confianza con el
practicante.
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Glosario
Argumentario: en el telemarketing es el texto que utiliza como guia el
operador cuando contacta por teléfono con el cliente.
Asana: es la plataforma de gestion del trabajo que los equipos usan para
mantenerse enfocados en las metas, los proyectos y las tareas diarias que
hacen crecer la empresa.
City Ticket Ofiice (CTO): recibe ese nombre las oficinas de ventas que se
encuentran dentro de cualquier ciudad que sea de United Airlines.
IATA: es el instrumento para la cooperacion entre aerolineas, promoviendo
la seguridad, fiabilidad, confianza y economia en el transporte aéreo en
beneficio econdmico de sus accionistas privados. Puede pertenecer a la
IATA cualquier comparfiia aérea que tenga la posibilidad de operar un
servicio aéreo internacional regular o no regular.
Mileageplus: es el programa de viajero frecuente con el que cuenta United
Airlines, es una tarjeta con la cual se gana milla con las actividades diarias
y utilizarlas en viajes, restaurantes y mucho mas.
Mileageplus Status: existen 4 tipos de status Silver, Gold, Platinum y 1K,
entre mas viaja el cliente, mas posibilidades tiene de aumentar su status,
dependiendo de la cantidad de dinero utilizado en sus viajes.
PerksPlus: es el programa corporativo de cortesia disefiado para
recompensar a pequefias y medianas empresas con viajes de negocios
disponibles en United Airlines y los socios participantes: Lufthansa,
Austrian Airlines, Brussels Airlines Swiss International Airlines y All
Nippon Airways.
Shares: plataforma que utiliza United Airlines para poder emitir la venta,
cambio y cancelacion de boleto. También se puede escoger los asientos por
medio de ellay llevar a cabo pago de maletas.
Tarifa Econémica Baésica: es la tarifa mas barata que ofrece United
Airlines, la cual va sujeta con restricciones, haciendo que al cliente se le
haga un poco dificil escogerla.


https://es.wikipedia.org/wiki/Aerol%C3%ADneas
https://es.wikipedia.org/wiki/Seguridad_en_vuelo
https://es.wikipedia.org/wiki/Transporte_a%C3%A9reo
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10. Teleoperador: es la persona encargada de la emision o recepcion de
llamadas y por tanto de entrar en contacto directo con los clientes o
potenciales.



Anexos

Anexo 1. Publicidad de United Airlines a través de Wunderman

UNITED =
AIRLINES -,%

déjanos ayudarte a llegar.

Si quieres una cotizacion, saber el estado
| de tu vuelo o informacion sobre tu equipaje,
B escribenos a nuestros correos.

San Pedro Sula Tegucigalpa
ventas.sap@united.com ventas.tgu@united.com

Connecting people.
Uniting the world.

¢Quieres hacer consultas?
I Comunicate con nosotros.

San Pedro Sula | Tegucigalpa

+504 9899-2978 +504 9899-2976
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UNITED =X
AIRLINES ,

A STAR ALLIANCE MEMBER 7.4

Planifica tu
préximo viaje en
nuestras oficinas

Visitanos en el edificio Versalles

Avenida Circunvalacion, Barrio Rio de Piedras,
San Pedro Sula

Anexo 2. Fotografia de bodega organizada y etiquetada
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Anexo 3. Inventario en base a la hoja de pedidos.

= e . w
BoA EEE R Erewocwe 1o% 1 R fmtie e
& vt oo v
T € ¥ 0 " fl 0 L - O B O @ Q 5 T v ¥ w * 0 EAR- |
5 )
)
s
£y amp L
1. T i
B s v sowe vasel rane
3 ama sy v ot s
3 19 tato open ume e
B seap e Comrn hotebont A
B mrwersangonconpt
3 3 BallomiBen wi syhs o LD I A
B o n
B e
B e ub i o Conigo e
B s past v et s a0
u
i)
£ i
“
“

oA TR = - W O e e e w =W
o B0 G- B A EEE EE Eemece 1% 0 WA g = 2 e v e S e
- ) o E ¥ 0] " () ® [ - Ll o > a " B T
P imeans u o
s e T e s
§ ommmmanio o e oo e
S acamad e e o s Tormen et
. a8 Yovt u s
3 avmesmeronr e
f sy o o a—— (SR ———
. e st s s [ memeh—"
B o wesgesaime uass 1 o
i teivam ot e
s
b g st 1 s
# pRackws s
3 wwmope e e -
B 1wt e s wers
T 18R s vt e o s e
W a7 e s w0 wen —
3w s o s s Tomme o ot
B e o o u e
n e e s otk i e nAve
B ok s
B oo e o s st
3 D isom e nd Dl i wA
A =i
» e ez oo
B 58 kooircon ook sin
= s e o [Eeprep—
» e
e bt onComipo v o mug D —
B me e e e o i —
5 e i e
B s oumase ceom i
u e i
= o ms s
,. i
) o
,. o o oo [ ——
» i
) u s
a i -




32

Anexo 5. Cuadro actualizacion de inventario.

ETES- ™ — Productos promocionales - Microsoft Excel
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Yo , con nuamero de cuenta , certifico

que el informe elaborado como requisito de mi practica profesional previo a la
examinacion del comité evaluador de la carrera de

ha sido redactado en base a experiencias

personales y doy fe de que no ha sido copiado parcial o totalmente de trabajos
anteriormente presentados, excepto aquellas partes que han sido debidamente
citadas y cuyos autores han sido reconocidos dentro del texto de mi informe.
Habiendo dado fe de lo anterior, me someto a las sanciones contempladas en el
Reglamento de Disciplina, segun lo establecido en el articulo 16: “En el caso de
fraude en exadmenes y plagio en trabajos, tareas, investigaciones o proyectos, se
sancionara ademas con la anulacion total de su valor”. Remitiéndose al Comité de
Etica para la firma del acta correspondiente por falta grave, aceptando matricular
proyecto de graduacion en el periodo siguiente.

Nombre y Firma del alumno
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