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I. Resumen Ejecutivo 

Copa Airlines es actualmente conocida como la aerolínea más puntual del mundo. 

Pasó de contactar a dos ciudades en Panamá a consolidarse como una de las aerolíneas 

más importantes de América, sumando un total de 75 destinos en 31 países de Norte, 

Centro y Suramérica y el Caribe, siendo Tegucigalpa, Honduras uno de ellos (Airlines, 

Copa Airlines, 2020).  

Realizar una práctica profesional en una aerolínea permite tener un enfoque 

diverso de cómo funciona el mundo de los viajes, los boletos, de los aeropuertos, el 

comercio, los eventos, la gente... Ser un miembro en las oficinas administrativas de una 

aerolínea, es entrar al corazón de ella, donde cada departamento es sumamente 

importante para que los aviones sigan su camino de forma correcta alrededor del mundo. 

Copa Airlines cuenta con el departamento Comercial, Finanzas y Cargo y Courier 

cada uno con respectivas tareas que asignar donde se aplicó lo aprendido en la carrera. 

Sin embargo, quedan cosas que se pueden mejorar. De esta forma, se presenta una 

propuesta de mejora enfocada en los administración de la relación con los clientes, los 

cuales sabemos son el pilar de una organización como esta.  
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II. Introducción 

El presente informe describe de manera detallada la labor desempeñada por el 

practicante en los distintos departamentos de la empresa. Durante el periodo trimestral, 

se realizaron diferentes actividades que fueron supervisadas y evaluadas por la 

coordinadora de Cargo y Courier, siendo el rol del estudiante ser la mano derecha del 

mismo como analista contable.  

Cada actividad tenía como propósito aplicar los conocimientos adquiridos en la 

carrera de Finanzas y así poder detectar problemas a lo largo que se realizaban. Para 

esto, primero se necesita entender cómo funciona la empresa, en el Capítulo I se 

presentan detalles de la historia de la empresa hasta la función de cada departamento.  

El Capítulo II presenta una serie de actividades realizadas en los tres 

departamentos de la empresa, Finanzas, Comercial y Cargo y Courier, con el objetivo de 

expandir la experiencia del estudiante y ampliar sus conocimientos en diferentes áreas de 

la empresa. Cada actividad demoró aproximadamente entre 1 a 2 semanas, de esta 

forma se pudo profundizar más y facilitar la identificación de problemas. 

Finalmente, el capítulo III describe la situación actual de Copa Airlines, donde una 

vez terminadas las actividades, se detecta el problema específico y su posible solución. 

Con el propósito de demostrar que los estudiantes pueden contribuir al mejoramiento, se 

definió así una propuesta de mejora basada en la administración de la relación con los 

clientes (CRM) por sus siglas en inglés, donde se mostró además el impacto en términos 

de tiempo, ubicación, costos, beneficios, ventajas y efectos no deseados.   
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Capítulo I: Generalidades 

En el presente capítulo, se especificarán los objetivos de la práctica profesional, 

tanto general como específicos. Seguidamente, se detallarán los datos generales de la 

empresa, incluyendo elementos como la reseña histórica, visión, misión, valores, tipo de 

estructura y servicios que la empresa ofrece. Y finalmente, una breve descripción de las 

áreas donde se asignaron las tareas. 

1.1 Objetivos de la práctica profesional en la empresa 

1.1.1 Objetivo general 

Aplicar el conocimiento adquirido en la carrera para presentar propuestas de 

mejora con base en las tareas elaboradas en la empresa. 

1.1.2 Objetivos específicos 

1. Realizar un diseño nuevo en el programa de Excel con la actualización de la 

base de datos de los clientes del departamento de Cargo y Courier. 

2. Determinar los saldos pendientes de las cuentas por cobrar de años anteriores 

representados en un estado de cuenta clasificado por cliente, mes y saldo total. 

3. Validar el Impuesto sobre venta de los boletos vendidos en CTO y ATO de 

Tegucigalpa y San Pedro Sula clasificando de estos los exentos de impuesto. 
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1.2 Datos generales de la empresa 

Copa Airlines fue fundada en 1947 como la Compañía Panameña de Aviación. 

Inició vuelos a tres ciudades de Panamá utilizando aviones Douglas DC-3/C47. En 1966 

ya tenía tres frecuencias semanales a San José, Costa Rica que fue el primer destino 

internacional. En 1969 incorporó un avión AVRO 748, para volar a la ciudad de Kingston 

en Jamaica, Managua en Nicaragua y Barranquilla en Colombia. En la década de 1970 

incorpora a la ciudad de Medellín, Cartagena, San Salvador y Guatemala a su creciente 

red de rutas. (Copa Airlines, 2020) 

Copa Airlines (2020) Menciona que en 1980 la aerolínea amplía sus destinos a la 

cuidad de Puerto Príncipe en Haití, Santo Domingo en República Dominicana, San Juan 

en Puerto Rico y Miami en Estados Unidos, retirándose del mercado doméstico para 

enfocarse en su alcance internacional. En 1992 inicia operaciones el primer centro de 

conexiones de vuelos dentro de Latinoamérica con sede en Panamá, creando el “Hub de 

las Américas” y se agregan los destinos de Caracas en Venezuela, Ciudad de México, 

Santiago de Chile, Cali y Bogotá en Colombia, Quito y Guayaquil en Ecuador, Lima en 

Perú, Buenos Aires en Argentina y La Habana en Cuba. En 2005 ha incorporado los 

destinos de Cancún en México, Sao Paulo en Brasil, San Andrés en Colombia, 

Tegucigalpa en Honduras y Orlando, Los Ángeles y Nueva York en Estados Unidos. 

Copa Airlines (2005) Afirma: 

A través de Copa Holdings, S. A. la aerolínea entra a cotizarse en la Bolsa de 

Valores de Nueva York, convirtiéndose en la tercera línea aérea latinoamericana en 

cotizar en este importante mercado. 



12 
 

Copa Airlines (2020) Menciona que en 2013 inicia operaciones a Boston y Tampa; 

recibe los premios Mejor Aerolínea de Centroamérica y El Caribe y La Aerolínea con el 

Mejor Personal de Cabina y de Aeropuertos de Centroamérica y el Caribe otorgado por 

SkyTrax; y culmina el año con una flota de 90 aviones. En 2014 finaliza el año con 98 

aeronaves y también es galardonada como “Aerolínea Líder de México y Centroamérica” 

por el World Travel Awards. En 2015 Lanza su propio programa de lealtad: ConnectMiles. 

Diseñado para fortalecer la relación con sus viajeros frecuentes y brindarles una atención 

exclusiva. En 2017 Copa Airlines pasó de conectar a dos ciudades en Panamá a 

consolidarse como una de las aerolíneas más importantes de América, sumando un total 

de 75 destinos en 31 países de Norte, Centro y Suramérica y el Caribe. Actualmente 

conocida como la aerolínea más puntual del mundo. 

1.2.1 Visión 

Ser la aerolínea líder en la aviación latinoamericana y la conexión preferida a 

través de Panamá al unir las principales ciudades del Norte, Sur, Centroamérica y el 

caribe. (Airlines, 2018) 

1.2.2 Misión 

Promover la preferencia en nuestros servicios de transporte aéreo a través de un 

proceso de mejoramiento continuo impulsando la satisfacción de nuestros clientes, el 

desarrollo y bienestar de nuestro personal, al igual que la rentabilidad de nuestra 

empresa. (Airlines, 2018) 
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1.2.3 Valores 

Nuestros Valores en Acción guían e inspiran nuestras acciones e interacciones y 

se espera que todos los colaboradores actúen con respeto, integridad y objetividad, 

promoviendo el trabajo en equipo, el manejo de información oportuna y veraz y 

cumpliendo con excelencia sus funciones diarias para continuar siendo una empresa 

exitosa y cumplir nuestra visión. (Airlines, 2018) 

Los 5 valores en acción son los siguientes: 

 Nuestro primer compromiso es con la seguridad. 

 Anticipamos y superamos las expectativas de nuestros clientes. 

 Trabajamos en equipo y contribuimos a un ambiente positivo. 

 Buscamos el mejoramiento continuo.  

 Somos honestos e íntegros en todas nuestras acciones. 

1.2.4 Organigrama 

A continuación se detalla el organigrama de Copa Airlines, el cual cuenta con 

Gerencia General seguido de tres departamentos que son Finanzas, Cargo y Courier y 

Comercial, derivándose de cada uno las partes esenciales para su correcta función. 

 

Ilustración 1: Organigrama de Copa Airlines 

Fuente: Elaboración Propia 
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1.2.5 Servicios 

Copa Airlines ofrece el servicio de atención al cliente en el Counter del aeropuerto 

también llamado ATO (Airport Ticket Office) ubicados en los destinos donde mantiene 

operaciones, incluyendo la cuidad de Tegucigalpa y San Pedro Sula. Además, posee otro 

servicio de atención al cliente para venta, cambio o reclamo de boletos llamado City 

Ticket Office (CTO) ubicado en el Hotel Clarion, Tegucigalpa y Plaza Geosur, San Pedro 

Sula. (Airlines, Copa Airlines, 2020) 

La aerolínea también posee el servicio de Copa Cargo que cuenta con equipo 

especializado en diferentes tipos de carga, incluso las que requieren de un trato y una 

prioridad especial, mandados como encomiendas a los diferentes destinos. (Airlines, 

Copa Airlines, 2020) 

Además, existe el servicio de Copa Courier el cual transporta sus envíos de 

documentos y paquetes, puerta a puerta a cualquier destino, alrededor del mundo. 

(Airlines, Copa Airlines, 2020) 

Por último, Copa Airlines cuenta con un centro de servicios llamado ConnectMiles, 

el cual es un programa de lealtad diseñado especialmente para sus viajeros y que estos 

disfruten de los mejores beneficios que Copa tiene para ofrecerle, disponibles para los 

miembros del programa. (Airlines, 2020) 

ConnectMiles ofrece un mundo de posibilidades al permitir utilizar las millas 

acumuladas en boletos premio para vuelos operados por Copa Airlines, Copa Airlines 

Colombia, aerolíneas de Star Alliance y otras aerolíneas asociadas. Sus productos de 

boletos premio le dan la flexibilidad necesaria para manejarlos según la conveniencia del 

miembro. (Airlines, 2020)  
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1.2.6 Departamento de Cargo y Courier 

Copa Airlines es una aerolínea con años de experiencia en servicios de transporte 

expreso para paquetería, con cobertura mundial y entrega a domicilio.  

El servicio de Copa Cargo y Courier cuenta con un equipo especializado en 

diferentes tipos de carga, incluso las que requieren de un trato y una prioridad especial, 

mandados como encomiendas a los diferentes destinos. (Airlines, Copa Airlines, 2020) 

Su visión es promover la preferencia en servicios de transporte aéreo, a través de 

un proceso de mejoramiento continuo, impulsando la satisfacción de sus clientes, el 

desarrollo y el bienestar de nuestro personal, al igual que la rentabilidad de la aerolínea. 

Copa Cargo y Courier es uno de los tres departamentos pertenecientes al área 

administrativa de Copa Airlines. Cuenta con una sola coordinadora, que administra el 

envío de paquetería a destinos Copa. La aerolínea hace los envíos por medio de sus 

vuelos, pero es controlado internamente por este departamento.  

El rol de practicante es la mano derecha de la coordinadora de Cargo y Courier 

como analista contable, las actividades fueron asignadas y supervisadas por esta 

persona.   
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Capítulo II: Actividades realizadas en la institución 

En el presente capítulo, se enumerarán las actividades realizadas en las diferentes 

áreas de la empresa, describiendo en lo que consiste cada actividad, cómo se realizó y el 

propósito de la misma, incluyendo el rol del practicante en ella. Además, se adjuntan 

imágenes de representación y definición de lenguaje necesario para una mejor 

comprensión.  

2.1 Actualización de la base de datos de clientes 

La actualización de la base de datos fue aplicada a dos de los diferentes servicios 

que ofrece Copa Airlines. Se clasificó a los clientes de Cargo y Courier por separado. Con 

la información ya obtenida se comenzó a realizar un diseño nuevo ideado en el programa 

de Excel de la siguiente manera: 

EMPRESA   RTN   CÓDIGO   

CUIDAD   TELÉFONO   PRINICPAL   

      

      

NOMBRE DEPARTAMENTO CELULAR TELÉFONO EXT CORREO 

  GERENTE GENERAL         

  OPERACIONES         

  ADMINISTRACIÓN         

  VENTAS         

Ilustración 2: Diseño para base de datos 
Fuente: Elaboración Propia 

Se contaba con información existente con la cual se llenó los espacios del nuevo 

diseño. Para confirmar que la información actualmente existente seguía correcta y para 

llenar la información restante se llamó a cada cliente, siendo de suma importancia 

obtener el contacto del gerente general, departamento de operaciones, administración y 

ventas en esta nueva actualización.  
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En el proceso de llamadas, se descubrieron muchos aspectos importantes ya que 

estos datos no se actualizaban desde el 2014, entre ellos a clientes a los que se les dejó 

de mantener comunicación y cambiaron de servidor y otros casos clientes que cerraron 

operaciones o no se les pudo comunicar en lo absoluto. 

La actividad duró una semana y al terminar se notificó a la coordinadora los 

clientes que desearon seguir manteniendo comunicación constante para que la empresa 

pueda darles una mejor continuidad. 

2.2 Determinación de saldos pendientes en cuentas por cobrar 

Las cuentas por cobrar de Cargo y Courier se organizan en un estado de cuenta 

con diferentes detalles en un documento digital de Excel, junto a esto, se respaldan por 

medio de reportes físicos que incluyen facturas pendientes pero además las que ya están 

pagadas.  

La actividad de determinar los saldos pendientes consistía en concordar que las 

guías físicas ya pagadas estuvieran registradas en el estado de cuenta del documento 

digital.  

Cada reporte físico está separado por mes conteniendo ellos las facturas de cada 

día. Los días están identificados por medio de un CD que representa el año, el mes, el 

día y el código. Para señalar que una guía ya estaba cancelada, se buscó el número de 

guía y una vez encontrada, se colocó el CD y la fecha enviada a Tecnologías Unidas del 

reporte físico en el documento digital.  

Los números de guías no encontrados en el estado de cuenta de Excel, se 

clasificaban en una pestaña aparte para luego verificar por qué no aparecían. 
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Finalmente, se apartó a las cuentas que no fueron pagadas aún, clasificándose por 

mes desde octubre de 2018 hasta enero de 2020. Luego, se clasificó por cliente y por 

mes en el que el mismo debía cuentas, con un total de saldo a depurar por cada cliente y 

aparte el total a recuperar hasta la fecha actual. La actividad demoró dos semanas y se 

realizó con el objetivo de recuperar dichos saldos en fechas próximas, lo cual tuvo un 

impacto significativo en los ingresos del mes de febrero.  

2.3 Validación del impuesto sobre venta en los boletos vendidos 

Copa Airlines emite boletos en el CTO el cual es un servicio de atención al cliente 

para venta, cambio o reclamo de boletos ubicado en el Hotel Clarion, Tegucigalpa y Plaza 

Geosur, San Pedro Sula. Además, muchas veces también se emiten boletos en el ATO, 

servicio de atención al cliente en el Counter de los aeropuertos ubicados en los destinos 

donde mantiene operaciones, incluyendo la cuidad de Tegucigalpa y San Pedro Sula. 

La actividad consistía en revisar los boletos emitidos en el mes de enero de las 

cuatro estaciones mencionadas anteriormente y validar de cada boleto el impuesto sobre 

la venta comparándolo y verificándolo con el sistema digital CSS el cual muestra los 

boletos vendidos en el mes por lo cual es utilizado por el CTO. 

El programa mostraba las tarifas en cualquiera de la moneda que estaba vendido 

el boleto, el cual podía ser lempiras o dólares. A cada uno se le aplicaba el 15% sobre el 

valor de la base para verificar si estaba correcto. En caso de estar correcto se indicaba en 

un comentario, en caso contrario se colocaba en observaciones la diferencia del impuesto 

cobrado entre el boleto y el sistema CSS o si existía otro aspecto a destacar.  
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La actividad duró dos semanas, luego fue supervisado por la coordinadora de 

Finanzas y de esta forma se facilitó el proceso para la declaración del ISV al Servicio de 

Administración de Rentas (SAR) del mes de enero.  

2.4 Clasificación de boletos exentos de impuesto sobre venta 

En el transcurso de la actividad anterior, se asignó la presente tarea. A medida que 

se iban revisando los boletos vendidos por las cuatro estaciones en el mes de enero, 

también existían boletos que no presentaban impuesto, ya que habían sido exentos.  

Un boleto es exento de pagar impuesto cuando la persona que lo está comprando 

es diplomático, que trabaja en una Embajada o Consulado de cualquier país o tienen 

pasaporte diplomático, este solo presenta el RTN, pasaporte y carnet diplomático. El 

privilegio de ser exento de impuesto no se puede aplicar más que en la persona misma 

del derecho.  

Se realizó un cuadro en Excel clasificando los boletos exentos de impuesto donde 

se detalló fecha del reporte, punto de venta, número de boleto, fecha del boleto, nombre 

del pasajero, valor base del boleto y observaciones.  

La actividad demoró una semana, y el objetivo fue validar de igual forma que en el 

sistema CSS no fue cobrado el impuesto sobre venta y de esta forma tener una cuenta 

limpia y sustentada al momento de declarar el ISV al SAR en el mes de enero. 
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2.5 Reporte de ventas y creación de cuentas Connect Miles 

Como se mencionó anteriormente, el CTO ofrece servicio de atención al cliente 

para venta, cambio o reclamo de boletos en un espacio aparte de las oficinas 

administrativas donde se asignó al practicante.  

Durante una semana, se le asignó una computadora al practicante en el CTO 

donde pudo analizar el funcionamiento de este departamento, entender cómo se realiza 

una cotización, una reserva, una venta o cambio de un boleto por medio del sistema 

Customer Service Solutions (CSS) a los diferentes clientes que día a día llegaban a 

realizar estas transacciones. Al final del día se realizó un reporte de ventas de los boletos 

vendidos, donde se especificaba el nombre del cliente, el tipo de cliente que era, el origen 

de partida, el destino, el precio del boleto, el service fee y si existía tarifa de cambio o 

penalidad.  

Además, se realizaron cuentas nuevas de Connect Miles a viajeros frecuentes por 

medio del sistema CSS, para que estos pudieran utilizarla con provecho. En una ocasión, 

se atendió a un cliente, de esta forma el rol del practicante fue ser la mano derecha del 

encargado del CTO en momentos de ayuda.  

2.6 Elaboración de llamadas de cobro a los clientes 

Se le asignó al estudiante por una semana realizar llamadas a los clientes de 

Cargo y Courier que tenían una factura con una fecha de vencimiento al 29 de febrero. 

Primero se le saludaba al cliente de forma cordial añadiendo el nombre y que se hablaba 

de Copa Airlines, el motivo de la llamada que era cobrar y recordar sobre el pago, atender 

consultas si había y por último una despedida formal. De esta forma, se logró que los 

clientes hicieran compromisos de pagos para los próximos días. 
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2.7 Comparación de planes corporativos de Internet 

Se realizó un cuadro comparativo en Excel donde se analizaba la oferta de un plan 

corporativo de internet que Tigo y Claro ofrecían a Copa Airlines. Se le asignó al 

estudiante evaluar los beneficios y desventajas que cada plan tenía. Luego, se le solicitó 

al practicante explicar al departamento Comercial y Finanzas la decisión que este tomaría 

y cual beneficiaría más a la empresa, en el análisis se incluyeron términos de costo, 

capacidad de GB, servicios de red, y Roaming. Al final, se propuso la opción de elegir a 

Claro.   

2.8 Conciliación de cuentas con proveedores 

El objetivo de la actividad fue relacionar los movimientos contables entre los 

proveedores y Copa Airlines que al llevarse registrados en un mismo reporte, estos se 

cancelaran mutuamente. Para esto, se le asignó al estudiante para un día verificar 

mediante el número de factura que el saldo adeudado los proveedores eran igual al 

reporte digital de Copa Airlines. De forma que si era igual se indicara como “Correcto” y si 

existía una diferencia se mostrara el comprobante.  
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Capítulo III: Actividades de Mejora 

En el presente capítulo, se presentará la actividad de mejora implementada en la 

empresa por parte del practicante con el propósito de demostrar el mejoramiento, 

desarrollo y fortalecimiento contribuido. Además se evaluará la situación actual donde se 

identificará el problema a mejorar en el área asignada, que a su vez será resuelto por 

medio de la propuesta de mejora analizada por el estudiante. Finalmente, se medirá el 

impacto de dicha propuesta incluyendo los beneficios y costos que presentará. 

3.1 Actividad de Mejora Implementada 

3.1.1 Situación Actual  

Las cuentas por cobrar de del departamento de Cargo y Courier se organizan en 

un estado de cuenta con diferentes detalles en un documento digital de Excel, junto a 

esto, se respaldan por medio de reportes físicos que incluyen facturas pendientes pero 

además las que ya están pagadas.  

Se le asignó al estudiante determinar los saldos pendientes lo cual consistió en 

concordar que las guías físicas ya pagadas estuvieran registradas en el estado de cuenta 

del documento digital.  

Cada reporte físico está separado por mes conteniendo ellos las facturas de cada 

día. Los días están identificados por medio de un CD que representa el año, el mes, el 

día y el código. Para señalar que una guía ya estaba cancelada, se buscó el número de 

guía y una vez encontrada, se colocó el CD y la fecha enviada a Tecnologías Unidas del 

reporte físico en el documento digital.  
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Los números de guías no encontrados en el estado de cuenta de Excel, se 

clasificaban en una pestaña aparte para luego verificar por qué no aparecían. Sin, 

embargo las guías no canceladas que acumulaban saldos pendientes permanecieron en 

el reporte solo sin ser señalados. 

3.1.2 Propuesta de mejora 

Se propuso a la empresa clasificar los saldos pendientes de las cuentas por cobrar 

por cada mes desde octubre de 2018 hasta enero de 2020 y además por cada cliente por 

separado detallando el mes en el que presentaba saldo pendiente. De esta forma se 

realizó una plantilla en el programa de Excel, primero en una hoja se clasificaron los 

meses y en cada uno de ellos se adjuntó desde el documento digital de los estados de 

cuentas por cobrar que contenía toda la información, los clientes que presentaban saldos 

pendientes del mismo mes, como se muestra a continuación: 

OCTUBRE 2018 

     

NOMBRE GUÍA FECHA SEDE SALDO 

CLIENTE         

CLIENTE         

CLIENTE         

CLIENTE         

CLIENTE         

     

TOTAL SALDO PENDIENTE MES DE OCTUBRE                          $ 

Ilustración 3: Clasificación por mes de saldos pendientes 

Fuente: Elaboración Propia 

Al final de cada tabla, se realizó una suma que detallaba el total de saldo 

pendiente para ese mes, el cual incluía por ende a todos los clientes que tenían saldos 

pendientes con fecha del respectivo mes. 
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Luego, en otra hoja se clasificaron a los clientes que tenían saldos pendientes, 

donde se titulaba el nombre del cliente, seguidamente se adjuntó desde el documento 

digital de los estados de cuentas por cobrar que contenía toda la información, los detalles 

que correspondían a sus saldos pendientes, siempre clasificándolos por cada mes si se 

presentaba el caso, como se muestra a continuación:  

CLIENTE 

OCTUBRE 2018     

NOMBRE GUÍA FECHA SEDE SALDO 

CLIENTE         

CLIENTE         

ENERO 2020     

NOMBRE GUÍA FECHA SEDE SALDO 

CLIENTE         

CLIENTE         

TOTAL A COBRAR CLIENTE                                                                  $ 

     

TOTAL A COBRAR A TODOS LOS CLIENTES                                                                         $ 

Ilustración 4: Clasificación por clientes de saldos pendientes 

Fuente: Elaboración Propia 

Al final de cada tabla, se realizó una suma que detallaba el total a cobrar a cada 

cliente, incluyendo por ende todos los meses en donde estos tenían saldos pendientes. 

Finalmente, después de todas las tablas elaboradas para cada cliente, se detalló una 

suma final del total a cobrar a todos los clientes, el cual representaba el total a recuperar.  

3.1.3 Impacto de la propuesta de mejora 

La clasificación de los saldos pendientes por mes, permitió tener un enfoque en la 

importancia que implica dejar acumular un saldo mes a mes y como fácilmente puede 

afectar en los ingresos de la empresa.  
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Sin embargo, la clasificación de saldos pendientes por clientes, permitió a la 

empresa tener un enfoque más amplio, desde conocer la responsabilidad de un cliente, 

su línea de pago y seguimiento de fidelidad con la empresa.  

El saldo total a recuperar desde octubre del 2018 hasta enero de 2020, despertó 

en la empresa el deber de cobrar a cada cliente el saldo pendiente correspondiente 

dentro de estos meses, con una actitud rígida expresado en un correo electrónico o 

llamada. El objetivo de la actividad de mejora implementada era recuperar dichos saldos 

pendientes en fechas próximas, lo cual se logró creando un impacto significativo en el 

mes de febrero representado ingresos de hasta $14,000 de recuperación.  

3.2 Implementación de plataforma CRM  

3.2.1 Situación Actual 

Actualmente el departamento de Cargo y Courier presentaba información sobre 

sus clientes enterrada en un documento de Excel o en registros separados en los 

distintos departamentos de la empresa. Esta información no había sido actualizada desde 

el 2014, lo que produjo que se perdiera el contacto absoluto con algunos clientes debido 

a que muchos cerraron operaciones o cambiaron su información y no se percibió.  

Además, aun teniendo cierta información disponible se presentaba una 

desorganización de los datos de los clientes, lo cual provocó dificultad en mantener una 

continuidad por lo que algunos cambiaron de servidor.  

Sin embargo, muchos clientes de Cargo y Courier han permanecido existentes, 

algunos de ellos presentaron largos atrasos en los pagos o no cancelan sus facturas al 

día correspondiente. Esto produjo que se acumularan guías no canceladas para Copa 

Airlines, provocando acumulación de saldos pendientes desde octubre del 2018 hasta la 
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fecha actual. El departamento de Finanzas, encargado de llamar para cobrar y organizar 

los reportes físicos de las facturas pagadas y pendientes, no contaba con el tiempo de 

clasificar para depurar estos saldos pendientes, por sus otras ocupaciones de alta 

prioridad. 

3.2.2 Propuesta de mejora  

La mayoría de las empresas están inundadas de información de sus clientes pero 

está dispersa en toda la organización. La cuestión de cómo analizar y utilizar mejor los 

datos de clientes individuales representa problemas especiales. En vista que el 

departamento de Cargo y Courier es coordinado solo por una persona y además se 

presenta una base de datos básica que le limita tener una comunicación amplia y 

continua con sus clientes de forma individual, se propone a Copa Airlines implementar un 

plataforma de Customer Relationship Management (CRM) llamada “Salesforce” para los 

clientes de Cargo y Courier. La administración de las relaciones con el cliente CRM sirve 

para manejar información detallada acerca de clientes individuales y administrar 

cuidadosamente los puntos de contacto con los clientes, con la finalidad de aumentar al 

máximo su lealtad. (Kotler & Armstrong, 2012) 

Salesforce es una plataforma de gestión de las relaciones con los clientes (CRM) 

basada en la nube que proporciona a todos los departamentos de su organización, 

incluidos los de marketing, ventas, servicio al cliente y comercio electrónico, una visión 

unificada de sus clientes en una plataforma integrada. (Salesforce, Salesforce, 2017) 

La plataforma funciona de la siguiente manera, la coordinadora de Cargo y Courier 

deberá registrarse para tener una cuenta (Anexo 1). Se añadirá la base de datos de 

clientes actual en la pestaña de “Contactos” (Anexo 2) cliente por cliente. Con el objetivo 



27 
 

de mantener una base de datos organizada y detallada, Salesforce permite clasificar en 

categorías a los clientes por medio de etiquetas de algún tema en específico o evaluación 

de prospecto en campos personalizados por ejemplo, de clientes potenciales (Anexo 3), 

de esta forma se sabe cada detalle acerca del cliente.  

También se permite generar procesos de servicio al cliente que pueden ser 

automatizados y sin ninguna línea de código (Anexo 4) como correos electrónicos 

programados para cobro o incluso recordatorios de actividades específicas como realizar 

llamadas con los respectivos registros de notas de las mismas (Anexo 5), visitas hacia 

clientes o de parte de ellos, eventos, entre otros. Estas actividades se programarían con 

el objetivo de mantener continuidad en los clientes y a su vez crear fidelización de parte 

de los mismos por la atención brindada.  

Es importante destacar que en los correos electrónicos se pueden agregar botones 

en el cuerpo del mensaje por medio de Lighting Experience, uno de ellos es el de pago, 

donde se enlazará a la plataforma de Copa Airlines y de esta forma los clientes podrán 

hacer un pago desde sus oficinas (Salesforce, 2020). Esto sería útil para presionar más al 

cliente al ofrecerle otros métodos de pago y a su vez no dejar acumular saldos mes a 

mes. No obstante, existen diferentes productos por parte de Salesforce (Anexo 6) entre 

ellos Ventas, Atención al cliente, Marketing, Analytics, cada uno especializado en analizar 

y atender el área más necesitada de una empresa, en la propuesta se especifica a 

Ventas. 

El diseño general de la página después de agregar todos los datos necesarios, 

ofrece una vista de 360 de todo lo que ocurre con el cliente (Anexo 7) como la línea de 

tiempo de actividad, contactos, oportunidades y casos. Muestra una guía desde cada 

etapa del proceso de venta con el cliente, seguimiento al nivel de respuesta, visión de alto 



28 
 

nivel de múltiples oportunidades, todo por medio de paneles de control que convierten 

reportes en gráficos y que su vez permite jugar con los datos de información para crear 

nuevos escenarios o rápidos cambios (Anexo 8) donde se podrán tener especulaciones 

financiera que ayudarán a la toma de decisiones. Es hora de visualizar los próximos 

pasos en una sola pantalla aplicando el algoritmo que incluye productividad más 

eficiencia por infinidad.  

3.2.3 Impacto de la propuesta 

La implementación de la plataforma CRM “Salesforce” permitirá mantener a Copa 

Cargo y Courier al ritmo de la evolución de las necesidades del cliente y aun 

perteneciendo a un mundo cambiante, anticipar sus necesidades, ya que se mantendrá 

una mejor comunicación e información actualizada de cada cliente. 

La plataforma permitirá mantener un mejor orden de diferentes datos y esto 

ahorrará tiempo al momento de buscarlos si se necesita. Los correos programados para 

cobro y los botones de pagos, sustituirán la labor del Contador y ahorrará el tiempo que 

se espera para realizar dichas actividades y por ende reducirá el tiempo de retraso en el 

pago del cliente. Además se disminuirá el tiempo en la entrega de productos y facturas 

debido a los recordatorios que se ofrecen en la plataforma, ayudando de igual forma a la 

coordinadora de Cargo y Courier que realiza muchas actividades por su cuenta.  

Pese a la frecuencia de viaje por los miembros de Copa Airlines, Salesforce al ser 

en la nube, permitirá la flexibilidad de ser utilizado en cualquier lugar de donde se 

encuentren desde su dispositivo con internet. Además, conecta a 10 usuarios más, por lo 

que si uno se ausenta, los reportes mantienen a todos en un punto específico donde 

nadie está perdido y fácilmente puede sustituir las responsabilidades del otro o hasta 
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limitar ciertas responsabilidades ya que se selecciona la información que desea ser 

compartida.  

Es importante destacar, que la plataforma actualmente es utilizada en el 

departamento Comercial, lo que reduce el costo para invertir en capacitaciones para 

enseñar a usar la plataforma, ya que entre los mismos compañeros se podrá expandir el 

conocimiento.  

En términos de costo se resume al valor de la membresía mensual, en este caso 

se le recomienda a la empresa adquirir el paquete de Sales Cloud del precio de €300 al 

mes ya que ofrece funcionalidad y servicio de asistencia CRM ilimitados (Anexo 9). No 

obstante, a medida que algunos problemas vayan surgiendo y nuevas metas se 

propongan, se le sugiere a la empresa adquirir nuevos productos de Salesforce que serán 

necesarios y que por ende aumentarán la inversión a mediano plazo.  

Salesforce asegura generar más satisfacción en los clientes gracias al completo 

software de asistencia al cliente. Esto además de aumentar la fidelización de los clientes 

en adquirir el servicio de Cargo y Courier y hasta otros servicios de Copa, aumentará el 

marketing de boca a boca en cuanto a la recomendación de los servicios de Copa Airlines 

esto generando ganancias a la empresa. De igual forma, se puede multiplicar ese ingreso 

al analizar la naturaleza cambiante de las relaciones con los clientes por medio de 

Salesforce, estableciendo metas de consumo con diferentes promociones para los 

clientes o formas de atracción de nuevos clientes, tomando en cuenta también que 

Salesforce permite ingresar más de 1 millón de cuentas de clientes. 

Finalmente, la visión estratégica de la fidelización al cliente exige que se enfoque 

en la generación de ingresos. Según un estudio en diferentes países del continente 

americano, Europa, Asia y Medio Oriente muestran que cuando un cliente tiene un 
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problema, la lealtad baja un 20 por ciento, es decir que de cada 5 clientes que tienen 

conflicto, uno dejará de adquirir el servicio. Sin embargo, un cliente satisfecho son del 10 

al 30 por ciento más leales para la empresa (Goodman, 2014). Lo cual si a cada cliente le 

asignamos el valor por ejemplo de $1000 este aumentaría sus ingresos hasta en un 30% 

aproximadamente, tomando en cuenta todos los escenarios presentados por Salesforce.  

Para calcular el posible beneficio que la propuesta tendrá a diferentes plazos se 

realizó una tabla desarrollada con la siguiente fórmula: I = C * i * n, la cual es utilizada 

para calcular el Interés Simple, será adaptada de forma que el capital (C) será el valor 

asignado para cada cliente el cual es de $1000 multiplicado por el número de clientes del 

departamento de Cargo y Courier que son 30 clientes aproximadamente que se 

mantienen constantes, además la tasa de interés (i) será en este caso el aumento de 

30% que se obtendrá en el ingreso por cliente si se utiliza la plataforma Salesforce la cual 

garantiza el aumento en la fidelización de los clientes y finalmente se presentarán 5 

plazos de tiempo para la propuesta que serán 3, 6, 9, 12 y 24 meses, como se muestra a 

continuación: 

Valor del cliente 3 meses 6 meses 9 meses 1 año 2 años 

Cliente Unitario 

($1000) 
$900 $1,800 $2,700 $3,600 $7,200 

Total de Clientes 

($1000*30=$30,000) 
$27,000 $54,000 $81,000 $108,000 $216,000 

Ilustración 5: Beneficio por fidelizar clientes a diferentes plazos 

Fuente: Elaboración Propia 

La primera fila, representa el beneficio monetario que se obtendrá por cliente 

unitario si se logra una fidelización por parte de los clientes, suponiendo que este 

aumentará en 30% con base al valor asignado a cada cliente de $1000. 



31 
 

En cambio, la segunda fila representa el beneficio monetario que se obtendrá por 

todos los clientes constantes aproximados del departamento de Cargo y Courier, si se 

logra una fidelización por parte de los mismos, de esta forma se puede analizar un 

impacto de forma más general, suponiendo que este aumentará en 30% con base al valor 

asignado al total de los clientes de $30,000. 

Dentro del porcentaje de aumento, se incluyen todas las herramientas que 

proporciona la plataforma Salesforce que garantiza la fidelización en los clientes, 

destacando que el poder del deleite del cliente provoca grandes resultados.  
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IV. Conclusiones 

Se aplicó el conocimiento adquirido en la carrera de Finanzas para contribuir al 

Departamento de Cargo y Courier con una propuesta de mejora basada en la 

administración de la relación con los clientes, en la cual se presentó el análisis de la 

situación actual y el impacto en términos de tiempo, ubicación, costos, beneficios, 

ventajas y efectos no deseados.  

Se organizó mejor a los clientes del departamento de Cargo y Courier por medio 

de un diseño nuevo en el programa de Excel para la base de datos y además se logró 

actualizar la información de cada cliente por medio de llamadas.  

Se logró recuperar una gran parte de los saldos pendientes de las cuentas por 

cobrar que se clasificaron por mes, cliente y total desde octubre de 2018 hasta enero 

2020. 

Se facilitó el proceso de declaración al SAR al validar el impuesto sobre venta de 

los boletos vendidos en CTO y ATO de Tegucigalpa y San Pedro Sula y clasificar de 

estos los exentos de impuesto. 

Se adquirió mucha experiencia en cada uno de los departamentos de la empresa, 

lo cual benefició en adquirir conocimientos diversos aplicados para cada área y en 

situaciones futuras.   
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V. Recomendaciones 

Por motivos de comunicación con los clientes, se le recomienda al departamento 

de Cargo y Courier actualizar su base de datos una vez al mes mediante llamadas de 

continuidad al cliente para corroborar información, evaluación de satisfacción o quejas, 

promociones, entre otras para mantener una relación más cercana con el cliente.  

Considerar la propuesta de la implementación de plataforma CRM llamado 

“Salesforce” para la administración de la relación con los clientes del departamento de 

Cargo y Courier y analizar los impactos que este tendría.  

Se recomienda al departamento de Finanzas mantener un estado de cuentas por 

cobrar limpio de saldos pendientes, de esta forma actualizarlos cada mes para evitar la 

acumulación saldos de más de un año. 

Por razones de declaración al SAR, se le recomienda al departamento de Finanzas 

validar el impuesto sobre venta de los boletos vendidos, en el mismo mes que son 

emitidos, para prevenir la acumulación de impuesto pendiente que revisar contra el 

reporte CSS; de esta forma realizar la declaración al SAR de acuerdo a la ley que exige 

reportar a más tardar 10 días después del mes de ventas para evitar fiscalizaciones y 

ajustes para la empresa. 

Se recomienda al CTO Tegucigalpa agregar un nuevo agente para la atención al 

cliente, ya que en muchas ocasiones se pudo observar el tiempo de espera del cliente. 

Además, se recomienda brindar un mejor servicio al cliente por medio de las llamadas, ya 

que muchos clientes se quejan de no ser atendidos y tener que ir hasta el CTO por una 

consulta. 
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Se recomienda a todos los departamentos de la empresa compartir información y 

unificar metas entre todos, ya que para consultas específicas se tiene que dirigir a un 

departamento específico debido a que los demás no conocen esa información y es de 

suma importancia que todos conozcan de la empresa, haciendo hincapié el departamento 

de Finanzas necesita al departamento Comercial para entender la emisión de los boletos. 

Para futuros practicantes, se recomienda solicitar que se les asigne actividades en 

todos los departamentos de la empresa (hasta en el aeropuerto) ya que el gerente se los 

permite, de esta forma adquirir conocimientos y experiencia de cómo funciona en su 

totalidad, lo cual es muy interesante. 
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VII. Glosario 

CTO: Son las siglas para City Ticket Office, oficina de servicio al cliente de una aerolínea 

para la transacción de venta, cotización, reserva, reclamo o cambio de boletos ubicados 

en oficinas de la ciudad de destinos Copa. 

ATO: Son las siglas para Airport Ticket Office, oficina de servicio al cliente de una 

aerolínea para la compra de boletos ubicado en el Aeropuerto.  

Counter: El área donde se atiende al cliente, ya sea en el CTO o ATO. 

CSS: Son las siglas para Customer Service Solutions, es un programa utilizado por Copa 

Airlines para realizar distintas transacciones como cotización, reserva, venta, reclamo o 

cambio de boletos.  

ISV: Impuesto sobre venta, es el cálculo del 15 por ciento de las ventas hechas en una 

empresa que se tienen que declarar al gobierno por medio del SAR. 

SAR: Son las siglas para Servicio de Administración de Rentas, entidad del gobierno de 

Honduras donde se declaran los impuestos.  

CRM: Son las siglas para Customer Relationship Management es un modelo basado en 

la administración de la relación con clientes. 

 

  



37 
 

VIII. Anexos 

 

Anexo 1: Registro de una nueva cuenta en Plataforma Salesforce 

Fuente: (Salesforce, 2020) 

 

Anexo 2: Introducción de base de datos 

Fuente: (Salesforce, 2020) 
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Anexo 3: Categorización y evaluación de prospecto de clientes 

Fuente: (Salesforce, 2020) 

 

Anexo 4: Generador de procesos de actividades 

Fuente: (Salesforce, 2020) 
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Anexo 5: Registro de notas y recordatorios de actividades 

Fuente: (Salesforce, 2020) 

 

Anexo 6: Productos ofrecidos por Salesforce 

Fuente: (Salesforce, 2020) 
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Anexo 7: Vista 360 grados del cliente 

Fuente: (Salesforce, 2020) 

 

Anexo 8: Escenarios financieros 

Fuente: (Salesforce, 2020) 
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Anexo 9: Membresía mensual de Salesforce 

Fuente: (Salesforce, 2020) 

 


