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I. Resumen Ejecutivo

Copa Airlines es actualmente conocida como la aerolinea méas puntual del mundo.
Paso6 de contactar a dos ciudades en Panama a consolidarse como una de las aerolineas
mas importantes de América, sumando un total de 75 destinos en 31 paises de Norte,
Centro y Suramérica y el Caribe, siendo Tegucigalpa, Honduras uno de ellos (Airlines,
Copa Airlines, 2020).

Realizar una préactica profesional en una aerolinea permite tener un enfoque
diverso de como 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
aerolinea, es entrar al corazén 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 aplicé 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 administracion de la relacion con los clientes, los

cuales sabemos son el pilar de una organizacién como esta.



Il. Introduccioén

El presente informe describe de manera detallada la labor desempefiada 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 tenia como propdsito aplicar los conocimientos adquiridos en la
carrera de Finanzas y asi poder detectar problemas a lo largo que se realizaban. Para
esto, primero se necesita entender cémo funciona la empresa, en el Capitulo | se
presentan detalles de la historia de la empresa hasta la funcion de cada departamento.

El Capitulo Il 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 areas de
la empresa. Cada actividad demoro6 aproximadamente entre 1 a 2 semanas, de esta
forma se pudo profundizar mas y facilitar la identificacion de problemas.

Finalmente, el capitulo Il describe la situaciéon actual de Copa Airlines, donde una
vez terminadas las actividades, se detecta el problema especifico y su posible solucion.
Con el proposito de demostrar que los estudiantes pueden contribuir al mejoramiento, se
definid asi una propuesta de mejora basada en la administracion de la relacion con los
clientes (CRM) por sus siglas en inglés, donde se mostré ademas el impacto en términos

de tiempo, ubicacion, costos, beneficios, ventajas y efectos no deseados.
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Capitulo I: Generalidades

En el presente capitulo, se especificarén los objetivos de la practica profesional,
tanto general como especificos. Seguidamente, se detallaran los datos generales de la
empresa, incluyendo elementos como la resefia historica, visién, misién, valores, tipo de
estructura y servicios que la empresa ofrece. Y finalmente, una breve descripcion de las

areas donde se asignaron las tareas.

1.1 Objetivos de la practica 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 especificos

1. Realizar un disefio nuevo en el programa de Excel con la actualizacién 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 afios 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 Compafia Panamefia de Aviacion.
Inicié vuelos a tres ciudades de Panam@ utilizando aviones Douglas DC-3/C47. En 1966
ya tenia tres frecuencias semanales a San José, Costa Rica que fue el primer destino
internacional. En 1969 incorpor6 un aviéon 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 Medellin, Cartagena, San Salvador y Guatemala a su creciente
red de rutas. (Copa Airlines, 2020)

Copa Airlines (2020) Menciona que en 1980 la aerolinea amplia sus destinos a la
cuidad de Puerto Principe en Haiti, Santo Domingo en Republica Dominicana, San Juan
en Puerto Rico y Miami en Estados Unidos, retirandose 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 Panama, creando el “Hub de
las Américas” y se agregan los destinos de Caracas en Venezuela, Ciudad de México,
Santiago de Chile, Cali y Bogota en Colombia, Quito y Guayaquil en Ecuador, Lima en
Peru, Buenos Aires en Argentina y La Habana en Cuba. En 2005 ha incorporado los
destinos de Cancun en México, Sao Paulo en Brasil, San Andrés en Colombia,
Tegucigalpa en Honduras y Orlando, Los Angeles y Nueva York en Estados Unidos.
Copa Airlines (2005) Afirma:

A través de Copa Holdings, S. A. la aerolinea entra a cotizarse en la Bolsa de
Valores de Nueva York, convirtiéendose en la tercera linea aérea latinoamericana en

cotizar en este importante mercado.
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Copa Airlines (2020) Menciona que en 2013 inicia operaciones a Boston y Tampa;
recibe los premios Mejor Aerolinea de Centroamérica y El Caribe y La Aerolinea con el
Mejor Personal de Cabina y de Aeropuertos de Centroamérica y el Caribe otorgado por
SkyTrax; y culmina el afio con una flota de 90 aviones. En 2014 finaliza el afio con 98
aeronaves y también es galardonada como “Aerolinea Lider de México y Centroamérica”
por el World Travel Awards. En 2015 Lanza su propio programa de lealtad: ConnectMiles.
Disefiado para fortalecer la relacion con sus viajeros frecuentes y brindarles una atencién
exclusiva. En 2017 Copa Airlines paso de conectar a dos ciudades en Panamé a
consolidarse como una de las aerolineas mas importantes de América, sumando un total
de 75 destinos en 31 paises de Norte, Centro y Suramérica y el Caribe. Actualmente

conocida como la aerolinea mas puntual del mundo.
1.2.1 Vision

Ser la aerolinea lider en la aviacion latinoamericana y la conexion preferida a
través de Panama al unir las principales ciudades del Norte, Sur, Centroamérica y el

caribe. (Airlines, 2018)

1.2.2 Mision

Promover la preferencia en nuestros servicios de transporte aéreo a través de un
proceso de mejoramiento continuo impulsando la satisfaccion 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 Accion guian e inspiran nuestras acciones e interacciones y
se espera gue todos los colaboradores actien con respeto, integridad y objetividad,
promoviendo el trabajo en equipo, el manejo de informacién oportuna y veraz y
cumpliendo con excelencia sus funciones diarias para continuar siendo una empresa
exitosa y cumplir nuestra vision. (Airlines, 2018)
Los 5 valores en accion son los siguientes:
e Nuestro primer compromiso es con la seguridad.
e Anticipamos y superamos las expectativas de nuestros clientes.
e Trabajamos en equipo y contribuimos a un ambiente positivo.
e Buscamos el mejoramiento continuo.
e Somos honestos e integros en todas nuestras acciones.
1.2.4 Organigrama
A continuacién 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, derivandose de cada uno las partes esenciales para su correcta funcién.

Gerente Aeropuerto il Gerente Aeropuerto
1
. | |

T 1
Coordinador de Coordinador de Coordinador Supervisor de Supervisor de
Finanzas Cargo y Courier Comercial Aeropuerto TGU Aeropuerto SAP
1
L L I T T 1
Inside Sales Cargo Ejecutivo de . Agente Lider Agente Lider Agente de Agente de

llustracién 1: Organigrama de Copa Airlines

Fuente: Elaboracion Propia
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1.2.5 Servicios

Copa Airlines ofrece el servicio de atencion 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. Ademas, posee otro
servicio de atencion 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 aerolinea 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)

Ademas, existe el servicio de Copa Courier el cual transporta sus envios de
documentos y paquetes, puerta a puerta a cualquier destino, alrededor del mundo.
(Airlines, Copa Airlines, 2020)

Por altimo, Copa Airlines cuenta con un centro de servicios llamado ConnectMiles,
el cual es un programa de lealtad disefiado 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, aerolineas de Star Alliance y otras aerolineas asociadas. Sus productos de
boletos premio le dan la flexibilidad necesaria para manejarlos segun la conveniencia del

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

Copa Airlines es una aerolinea con afios de experiencia en servicios de transporte
expreso para paqueteria, 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 vision es promover la preferencia en servicios de transporte aéreo, a través de
un proceso de mejoramiento continuo, impulsando la satisfaccion de sus clientes, el
desarrollo y el bienestar de nuestro personal, al igual que la rentabilidad de la aerolinea.

Copa Cargo y Courier es uno de los tres departamentos pertenecientes al area
administrativa de Copa Airlines. Cuenta con una sola coordinadora, que administra el
envio de paqueteria a destinos Copa. La aerolinea hace los envios 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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Capitulo Il: Actividades realizadas en la institucion

En el presente capitulo, se enumeraran las actividades realizadas en las diferentes
areas de la empresa, describiendo en lo que consiste cada actividad, cémo se realizo y el
propésito de la misma, incluyendo el rol del practicante en ella. Ademas, se adjuntan
imagenes de representacion y definicion de lenguaje necesario para una mejor
comprension.

2.1 Actualizacion de la base de datos de clientes

La actualizacién de la base de datos fue aplicada a dos de los diferentes servicios
gue ofrece Copa Airlines. Se clasifico a los clientes de Cargo y Courier por separado. Con
la informacién ya obtenida se comenzé a realizar un disefio nuevo ideado en el programa

de Excel de la siguiente manera:

EMPRESA RTN cODIGO
CUIDAD TELEFONO PRINICPAL
NOMBRE | DEPARTAMENTO |CELULAR TELEFONO |EXT CORREO
GERENTE GENERAL
OPERACIONES
ADMINISTRACION
VENTAS

llustraciéon 2: Disefio para base de datos

Fuente: Elaboracion Propia

Se contaba con informacion existente con la cual se llené los espacios del nuevo
disefio. Para confirmar que la informacion actualmente existente seguia correcta y para
llenar la informacién restante se llamé a cada cliente, siendo de suma importancia
obtener el contacto del gerente general, departamento de operaciones, administracion y

ventas en esta nueva actualizacion.
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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 dejo
de mantener comunicacioén y cambiaron de servidor y otros casos clientes que cerraron
operaciones 0 no se les pudo comunicar en lo absoluto.

La actividad duré una semana y al terminar se notifico a la coordinadora los
clientes que desearon seguir manteniendo comunicacion constante para que la empresa

pueda darles una mejor continuidad.
2.2 Determinacion 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 fisicos que incluyen facturas pendientes pero ademas las que ya estan
pagadas.

La actividad de determinar los saldos pendientes consistia en concordar que las
guias fisicas ya pagadas estuvieran registradas en el estado de cuenta del documento
digital.

Cada reporte fisico esta separado por mes conteniendo ellos las facturas de cada
dia. Los dias estan identificados por medio de un CD que representa el afio, el mes, el
dia y el cédigo. Para sefialar que una guia ya estaba cancelada, se busco el nimero de
guia y una vez encontrada, se coloco el CD y la fecha enviada a Tecnologias Unidas del
reporte fisico en el documento digital.

Los numeros de guias no encontrados en el estado de cuenta de Excel, se

clasificaban en una pestafia aparte para luego verificar por qué no aparecian.
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Finalmente, se apart6 a las cuentas que no fueron pagadas aun, clasificandose por
mes desde octubre de 2018 hasta enero de 2020. Luego, se clasificé por cliente y por
mes en el que el mismo debia cuentas, con un total de saldo a depurar por cada cliente y
aparte el total a recuperar hasta la fecha actual. La actividad demoré dos semanas y se
realizé con el objetivo de recuperar dichos saldos en fechas préximas, lo cual tuvo un

impacto significativo en los ingresos del mes de febrero.
2.3 Validacién del impuesto sobre venta en los boletos vendidos

Copa Airlines emite boletos en el CTO el cual es un servicio de atencion al cliente
para venta, cambio o reclamo de boletos ubicado en el Hotel Clarion, Tegucigalpa y Plaza
Geosur, San Pedro Sula. Ademas, muchas veces también se emiten boletos en el ATO,
servicio de atencion 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 consistia 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 comparandolo y verificAndolo 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 podia ser lempiras o dolares. 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 existia otro aspecto a destacar.
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La actividad dur6é dos semanas, luego fue supervisado por la coordinadora de
Finanzas y de esta forma se facilité el proceso para la declaracién del ISV al Servicio de
Administracion de Rentas (SAR) del mes de enero.

2.4 Clasificaciéon de boletos exentos de impuesto sobre venta

En el transcurso de la actividad anterior, se asigno la presente tarea. A medida que
se iban revisando los boletos vendidos por las cuatro estaciones en el mes de enero,
también existian boletos que no presentaban impuesto, ya que habian sido exentos.

Un boleto es exento de pagar impuesto cuando la persona que lo estad comprando
es diplomatico, que trabaja en una Embajada o Consulado de cualquier pais o tienen
pasaporte diplomatico, este solo presenta el RTN, pasaporte y carnet diplomético. El
privilegio de ser exento de impuesto no se puede aplicar mas que en la persona misma
del derecho.

Se realizé un cuadro en Excel clasificando los boletos exentos de impuesto donde
se detall6 fecha del reporte, punto de venta, nimero de boleto, fecha del boleto, nombre
del pasajero, valor base del boleto y observaciones.

La actividad demoré 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 creacion de cuentas Connect Miles

Como se menciond anteriormente, el CTO ofrece servicio de atencion al cliente
para venta, cambio o reclamo de boletos en un espacio aparte de las oficinas
administrativas donde se asigno al practicante.

Durante una semana, se le asign6é una computadora al practicante en el CTO
donde pudo analizar el funcionamiento de este departamento, entender como se realiza
una cotizacién, una reserva, una venta o cambio de un boleto por medio del sistema
Customer Service Solutions (CSS) a los diferentes clientes que dia a dia llegaban a
realizar estas transacciones. Al final del dia se realizé 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 existia tarifa de cambio o
penalidad.

Ademas, se realizaron cuentas nuevas de Connect Miles a viajeros frecuentes por
medio del sistema CSS, para que estos pudieran utilizarla con provecho. En una ocasion,
se atendi6 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 Elaboracion de llamadas de cobro a los clientes

Se le asigno al estudiante por una semana realizar llamadas a los clientes de
Cargo y Courier que tenian una factura con una fecha de vencimiento al 29 de febrero.
Primero se le saludaba al cliente de forma cordial afladiendo 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 habia y por ultimo una despedida formal. De esta forma, se logro que los

clientes hicieran compromisos de pagos para los proximos dias.
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2.7 Comparacion de planes corporativos de Internet

Se realiz6 un cuadro comparativo en Excel donde se analizaba la oferta de un plan
corporativo de internet que Tigo y Claro ofrecian a Copa Airlines. Se le asign¢ al
estudiante evaluar los beneficios y desventajas que cada plan tenia. Luego, se le solicitd
al practicante explicar al departamento Comercial y Finanzas la decision que este tomaria
y cual beneficiaria méas a la empresa, en el andlisis se incluyeron términos de costo,
capacidad de GB, servicios de red, y Roaming. Al final, se propuso la opcion de elegir a
Claro.

2.8 Conciliacion 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 asigné al estudiante para un dia verificar
mediante el nUmero 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

existia una diferencia se mostrara el comprobante.
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Capitulo Ill: Actividades de Mejora

En el presente capitulo, se presentara la actividad de mejora implementada en la
empresa por parte del practicante con el proposito de demostrar el mejoramiento,
desarrollo y fortalecimiento contribuido. Ademas se evaluara la situacion actual donde se
identificard el problema a mejorar en el area asignada, que a su vez sera resuelto por
medio de la propuesta de mejora analizada por el estudiante. Finalmente, se medira el

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

3.1 Actividad de Mejora Implementada

3.1.1 Situacion 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 fisicos que incluyen facturas pendientes pero
ademas las que ya estan pagadas.

Se le asigno al estudiante determinar los saldos pendientes lo cual consistio en
concordar que las guias fisicas ya pagadas estuvieran registradas en el estado de cuenta
del documento digital.

Cada reporte fisico esta separado por mes conteniendo ellos las facturas de cada
dia. Los dias estan identificados por medio de un CD que representa el afio, el mes, el
dia y el cédigo. Para sefialar que una guia ya estaba cancelada, se buscé el nimero de
guia y una vez encontrada, se colocé el CD y la fecha enviada a Tecnologias Unidas del

reporte fisico en el documento digital.



Los nimeros de guias no encontrados en el estado de cuenta de Excel, se

clasificaban en una pestafia aparte para luego verificar por qué no aparecian. Sin,
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embargo las guias no canceladas que acumulaban saldos pendientes permanecieron en

el reporte solo sin ser sefalados.

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 ademas por cada cliente por

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

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

meses y en cada uno de ellos se adjunt6 desde el documento digital de los estados de

cuentas por cobrar que contenia toda la informacion, los clientes que presentaban saldos

pendientes del mismo mes, como se muestra a continuacion:

OCTUBRE 2018

NOMBRE

GUIA

FECHA

SEDE

SALDO

CLIENTE

CLIENTE

CLIENTE

CLIENTE

CLIENTE

Fuente: Elaboracion Propia

TOTAL SALDO PENDIENTE MES DE OCTUBRE

$

llustracion 3: Clasificacion por mes de saldos pendientes

Al final de cada tabla, se realiz6 una suma que detallaba el total de saldo

pendiente para ese mes, el cual incluia por ende a todos los clientes que tenian saldos

pendientes con fecha del respectivo mes.



Luego, en otra hoja se clasificaron a los clientes que tenian saldos pendientes,

donde se titulaba el nombre del cliente, seguidamente se adjunté desde el documento
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digital de los estados de cuentas por cobrar que contenia toda la informacion, los detalles

gue correspondian a sus saldos pendientes, siempre clasificAndolos por cada mes si se

presentaba el caso, como se muestra a continuacion:

OCTUBRE 2018

CLIENTE

NOMBRE

FECHA

SEDE

SALDO

CLIENTE

CLIENTE

ENERO 2020

NOMBRE

GUIA

FECHA

SEDE

SALDO

CLIENTE

CLIENTE

TOTAL A COBRAR CLIENTE

TOTAL A COBRAR A TODOS LOS CLIENTES

llustracién 4: Clasificacion por clientes de saldos pendientes

Fuente: Elaboracion Propia

Al final de cada tabla, se realizé una suma que detallaba el total a cobrar a cada
cliente, incluyendo por ende todos los meses en donde estos tenian saldos pendientes.

Finalmente, después de todas las tablas elaboradas para cada cliente, se detallé 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 clasificacion de los saldos pendientes por mes, permitié tener un enfoque en la

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

afectar en los ingresos de la empresa.
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Sin embargo, la clasificacion de saldos pendientes por clientes, permitié a la
empresa tener un enfoque méas amplio, desde conocer la responsabilidad de un cliente,
su linea de pago y seguimiento de fidelidad con la empresa.

El saldo total a recuperar desde octubre del 2018 hasta enero de 2020, despertd
en la empresa el deber de cobrar a cada cliente el saldo pendiente correspondiente
dentro de estos meses, con una actitud rigida expresado en un correo electrénico o
llamada. El objetivo de la actividad de mejora implementada era recuperar dichos saldos
pendientes en fechas proximas, lo cual se logré creando un impacto significativo en el

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

3.2 Implementacion de plataforma CRM

3.2.1 Situacion Actual

Actualmente el departamento de Cargo y Courier presentaba informacion sobre
sus clientes enterrada en un documento de Excel o en registros separados en los
distintos departamentos de la empresa. Esta informacion no habia sido actualizada desde
el 2014, lo que produjo que se perdiera el contacto absoluto con algunos clientes debido
a que muchos cerraron operaciones 0 cambiaron su informacion y no se percibio.

Ademas, aun teniendo cierta informacion disponible se presentaba una
desorganizacion de los datos de los clientes, lo cual provoco 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 0 no cancelan sus facturas al
dia correspondiente. Esto produjo que se acumularan guias no canceladas para Copa

Airlines, provocando acumulacion 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 fisicos 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 mayoria de las empresas estan inundadas de informacion de sus clientes pero
esta dispersa en toda la organizacién. La cuestion de como 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 ademas se
presenta una base de datos basica que le limita tener una comunicacion 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 administracion de las relaciones con el cliente CRM sirve
para manejar informacion detallada acerca de clientes individuales y administrar
cuidadosamente los puntos de contacto con los clientes, con la finalidad de aumentar al
méximo su lealtad. (Kotler & Armstrong, 2012)

Salesforce es una plataforma de gestion de las relaciones con los clientes (CRM)
basada en la nube que proporciona a todos los departamentos de su organizacion,
incluidos los de marketing, ventas, servicio al cliente y comercio electronico, una vision
unificada de sus clientes en una plataforma integrada. (Salesforce, Salesforce, 2017)

La plataforma funciona de la siguiente manera, la coordinadora de Cargo y Courier
debera registrarse para tener una cuenta (Anexo 1). Se afadira la base de datos de

clientes actual en la pestafia de “Contactos” (Anexo 2) cliente por cliente. Con el objetivo
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de mantener una base de datos organizada y detallada, Salesforce permite clasificar en
categorias a los clientes por medio de etiquetas de algin tema en especifico o evaluacion
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 linea de codigo (Anexo 4) como correos electronicos
programados para cobro o incluso recordatorios de actividades especificas 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 programarian con
el objetivo de mantener continuidad en los clientes y a su vez crear fidelizacion de parte
de los mismos por la atencion brindada.

Es importante destacar que en los correos electrénicos se pueden agregar botones
en el cuerpo del mensaje por medio de Lighting Experience, uno de ellos es el de pago,
donde se enlazara a la plataforma de Copa Airlines y de esta forma los clientes podran
hacer un pago desde sus oficinas (Salesforce, 2020). Esto seria Gtil para presionar mas 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, Atencion al cliente, Marketing, Analytics, cada uno especializado en analizar
y atender el area mas necesitada de una empresa, en la propuesta se especifica a
Ventas.

El disefio general de la pagina después de agregar todos los datos necesarios,
ofrece una vista de 360 de todo lo que ocurre con el cliente (Anexo 7) como la linea de
tiempo de actividad, contactos, oportunidades y casos. Muestra una guia desde cada

etapa del proceso de venta con el cliente, seguimiento al nivel de respuesta, vision de alto
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nivel de multiples oportunidades, todo por medio de paneles de control que convierten
reportes en gréficos y que su vez permite jugar con los datos de informacién para crear
nuevos escenarios o rgpidos cambios (Anexo 8) donde se podran tener especulaciones
financiera que ayudaran a la toma de decisiones. Es hora de visualizar los proximos
pasos en una sola pantalla aplicando el algoritmo que incluye productividad mas
eficiencia por infinidad.

3.2.3 Impacto de la propuesta

La implementacion de la plataforma CRM “Salesforce” permitirA mantener a Copa
Cargo y Courier al ritmo de la evolucion de las necesidades del cliente y aun
perteneciendo a un mundo cambiante, anticipar sus necesidades, ya que se mantendra
una mejor comunicacion e informacion actualizada de cada cliente.

La plataforma permitirh mantener un mejor orden de diferentes datos y esto
ahorrara tiempo al momento de buscarlos si se necesita. Los correos programados para
cobro y los botones de pagos, sustituiran la labor del Contador y ahorrara el tiempo que
se espera para realizar dichas actividades y por ende reducira el tiempo de retraso en el
pago del cliente. Ademas se disminuira 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, permitira la flexibilidad de ser utilizado en cualquier lugar de donde se
encuentren desde su dispositivo con internet. Ademas, conecta a 10 usuarios mas, por lo
gue si uno se ausenta, los reportes mantienen a todos en un punto especifico donde

nadie esta perdido y facilmente puede sustituir las responsabilidades del otro o hasta
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limitar ciertas responsabilidades ya que se selecciona la informacion 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
ensefiar a usar la plataforma, ya que entre los mismos compafieros se podra expandir el
conocimiento.

En términos de costo se resume al valor de la membresia 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 seran
necesarios y que por ende aumentaran la inversién a mediano plazo.

Salesforce asegura generar mas satisfaccion en los clientes gracias al completo
software de asistencia al cliente. Esto ademas de aumentar la fidelizacion de los clientes
en adquirir el servicio de Cargo y Courier y hasta otros servicios de Copa, aumentara el
marketing de boca a boca en cuanto a la recomendacion 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 atraccion de nuevos clientes, tomando en cuenta también que
Salesforce permite ingresar mas de 1 millon de cuentas de clientes.

Finalmente, la vision estratégica de la fidelizacion al cliente exige que se enfoque
en la generacion de ingresos. Segun un estudio en diferentes paises 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 dejara de adquirir el servicio. Sin embargo, un cliente satisfecho son del 10
al 30 por ciento mas leales para la empresa (Goodman, 2014). Lo cual si a cada cliente le
asignamos el valor por ejemplo de $1000 este aumentaria sus ingresos hasta en un 30%
aproximadamente, tomando en cuenta todos los escenarios presentados por Salesforce.
Para calcular el posible beneficio que la propuesta tendra a diferentes plazos se
realiz6 una tabla desarrollada con la siguiente formula: | = C * i * n, la cual es utilizada
para calcular el Interés Simple, ser4 adaptada de forma que el capital (C) sera el valor
asignado para cada cliente el cual es de $1000 multiplicado por el nimero de clientes del
departamento de Cargo y Courier que son 30 clientes aproximadamente que se
mantienen constantes, ademas la tasa de interés (i) sera en este caso el aumento de
30% que se obtendra en el ingreso por cliente si se utiliza la plataforma Salesforce la cual
garantiza el aumento en la fidelizacion de los clientes y finalmente se presentaran 5
plazos de tiempo para la propuesta que seran 3, 6, 9, 12 y 24 meses, cOmo se muestra a

continuacion:

Valor del cliente 3 meses 6 meses 9 meses 1 afno 2 anos
Cliente Unitario
$900 $1,800 $2,700 $3,600 $7,200
($1000)
Total de Clientes $27.000 $54,000 $81,000 | $108,000 | $216,000
($1000*30=%$30,000)

llustracién 5: Beneficio por fidelizar clientes a diferentes plazos

Fuente: Elaboracion Propia

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

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

aumentara en 30% con base al valor asignado a cada cliente de $1000.
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En cambio, la segunda fila representa el beneficio monetario que se obtendra por
todos los clientes constantes aproximados del departamento de Cargo y Courier, si se
logra una fidelizacién por parte de los mismos, de esta forma se puede analizar un
impacto de forma mas general, suponiendo que este aumentara 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 fidelizacion en los clientes,

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

Se aplico el conocimiento adquirido en la carrera de Finanzas para contribuir al
Departamento de Cargo y Courier con una propuesta de mejora basada en la
administracion de la relacion con los clientes, en la cual se presento el analisis de la
situacion actual y el impacto en términos de tiempo, ubicacion, costos, beneficios,
ventajas y efectos no deseados.

Se organiz6 mejor a los clientes del departamento de Cargo y Courier por medio
de un disefio nuevo en el programa de Excel para la base de datos y ademas se logré
actualizar la informacion de cada cliente por medio de llamadas.

Se logro 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 facilité el proceso de declaracién 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 adquiri6 mucha experiencia en cada uno de los departamentos de la empresa,
lo cual beneficié en adquirir conocimientos diversos aplicados para cada area 'y en

situaciones futuras.
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V. Recomendaciones

Por motivos de comunicacién 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 informacion, evaluacion de satisfaccion o quejas,
promociones, entre otras para mantener una relacion mas cercana con el cliente.

Considerar la propuesta de la implementacion de plataforma CRM llamado
“‘Salesforce” para la administracién de la relacidn con los clientes del departamento de
Cargo y Courier y analizar los impactos que este tendria.

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
acumulacion saldos de méas de un afio.

Por razones de declaracion 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 acumulacién de impuesto pendiente que revisar contra el
reporte CSS; de esta forma realizar la declaracion al SAR de acuerdo a la ley que exige
reportar a mas tardar 10 dias después del mes de ventas para evitar fiscalizaciones y
ajustes para la empresa.

Se recomienda al CTO Tegucigalpa agregar un nuevo agente para la atencion al
cliente, ya que en muchas ocasiones se pudo observar el tiempo de espera del cliente.
Ademas, se recomienda brindar un mejor servicio al cliente por medio de las llamadas, ya
gue 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 informacion y
unificar metas entre todos, ya que para consultas especificas se tiene que dirigir a un
departamento especifico debido a que los demés no conocen esa informacion y es de
suma importancia que todos conozcan de la empresa, haciendo hincapié el departamento
de Finanzas necesita al departamento Comercial para entender la emision 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 cémo funciona en su

totalidad, lo cual es muy interesante.
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VIl. Glosario

CTO: Son las siglas para City Ticket Office, oficina de servicio al cliente de una aerolinea
para la transaccion de venta, cotizacion, 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
aerolinea para la compra de boletos ubicado en el Aeropuerto.

Counter: El area 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 cotizacion, reserva, venta, reclamo o
cambio de boletos.

ISV: Impuesto sobre venta, es el calculo 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 Administracion 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 administraciéon de la relaciéon con clientes.



salesforce PRUEBA GRATUITA DE 30 DIAS

Pruebe Sales Cloud de manera gratuita
durante 30 dias: capte mas clientes y cierre

mas tratos.

VIIl. Anexos

Comience su prueba gratuita de 30 dias del CRM ndmero uno a nivel mundial y

compruebe lo facil que resulta:

~/ Gestionar los procesos y realizar un seguimiento de los contactos.

~/ Fataral tantn de cada interaccidn del cliente: rarrens slectranicns llamadas

Inicie su prueba gratuita hoy mismo.

Rellene el siguiente formulario y un representante de
Salesforce se pondra en contacto a la mayor brevedad para
informarle acarca de su version de prueba

Mombre Apellidos

| Alessandra v | ‘ Viteri \/|
cargo

| Fotografa v |

correo electronico

| aleviteri@unitec.edu \/|
teléfono

| 23025561 v|
pais
| Honduras v v|

[[] Estoy de acuerdo con el Master Subscription
Agreementt,

Al reglstrarse, confirma que esta de acuerdo con que Salesforce trate
sus datos personales tal como se describe en la Declaraclon de
privacidad.

Anexo 1: Registro de una nueva cuenta en Plataforma Salesforce

Fuente: (Salesforce, 2020)

LEADS
AllLleads v #.

50+ items - Sorted by Full Name - Filtered by Lead Status

NAME TITLE
Aaron Mccleery Director
Adam Blitzer Chief Executive Officer

Adan Horst SVP Marketing
Adrian Newsom Head of Partner Relations
Alphonso Benninger Sales Exec

Andrae Fulcher Product Marketing Manager

Andrea Wildt VP Consulting

Angela Velasquez VP Operations

Becky Jiron Chief Executive Officer
Ben Petritz Account Executive

COMPANY

Tamsco Mfg

Pardot

Kenworth Sales-Missoula

Jtl Group

Beach Transportation

Graymont Inc

sfdc

Natural Design, Inc.

One Brand, LLC

Universal Athletic Services

oY New Send Engage Campaign Emails

EMAIL PHONE LEAD SOURCE
amccleery@example.com (485) 555-9395 Cold Call
ablitzer@pardot.com (718) 555-3759 Social Media
ahorst@example.com (259) 555-5044 Community
anewsom@example.com (605) 555-3777 Social Media
abenninger@example.com (495) 555-3384 Website
afulcher@example.com (416) 555-7015 Social Media
awildt@example.com (211) 555-4599 Social Media
Ismyth@example.com (292) 555-5239 Website
bjiron@example.com (297) 555-4940 Website
bpetritz@example.com (718) 555-3759 Cold Call

Anexo 2: Introduccién de base de datos

Fuente: (Salesforce, 2020)
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12C Soca o
S Date: 9/26/20
Bermuda Dr ) Start
> Np eSS Status: Respond

o .
Lead Scoring Invitation to Annual ¢

Decision Maker Decision Maker Score Type: Email
Start Date: 9/14/20
5.00
Status: Respond
Project Defined Project Defined Score View All
5.00
Has Budget Budget Score .
500 Approval Histt
Decision Timeframe Decision Timeframe Score
Immediately 5.00
Priority Total Score

Anexo 3: Categorizacion y evaluaciéon de prospecto de clientes
Fuente: (Salesforce, 2020)

Opportunity

IMMEDIATE ACTIONS &%&E SCHEDULED ACTIONS SCHEDULED ACTIONS W sTop
B New Install Project @® 1Day After Creati @® Sset Schedule
B Add to Calendar

B Order Install Mate
show fewer ~

4 Add Action
4+ Add Action

IMMEDIATE ACTIONS W sTopP
/' Add Reason Lost
< Add Action

+ Add Criteria TRUE IMMEDIATE ACTIONS

Anexo 4: Generador de procesos de actividades
Fuente: (Salesforce, 2020)
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&

;EE Sales Home Chatter Opportunities v  Leads v  Tasks v  Files Notes v  Accounts v  Contacts v  Campaigns ¥V  More v
n MS. Rosa Abelin' + Follow Convert Edit Change Owner w
ACTIVITY CHATTER DETAILS

Potential Duplicates (0)

Log a Call New Task New Event Email
No duplicate rules are activated. Activate duplicate

rules to identify potential duplicate records.
Subject

Connected with Rosa

News

Comments
She'd like to purchase our Premier system with installation. e b il || Pt
Wall St. up on oil, upbeat earnings; Atlanta F
Intel limits gains GDP grov
(Reuters) - Wall Street was on track for NEW YOFR
Name Related To its second straight day of gains on economy
) D v Soarch Accounts Wednesday as oil prices boosted percent a
n Rosa Abelin* X energy stocks and financials go.. quarter fc

One lead per task

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

Q 1-866-450-8123 Contacto @ Inicio de Sesién (&

Productos Soluciones Servicios y Apoyo Eventos Resources  Acerca de

Visién general Productos Industria

Que és Salesforce? Integracion
Ventas m Servicios Financieros
Productos .
Analytics
Pequefias y medianas empresas Atencién al Cliente Salud y Ciencias Biologicas
Industrias
Marketing Manufactura
Que & CRM? Comunidad
Commerce Bienes de consumo
Aprendiendo
Apps y relacionamiento Sector Publico
Productividad
Plataforma Filantropia

Inteligencia

Anexo 6: Productos ofrecidos por Salesforce
Fuente: (Salesforce, 2020)
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DASHBOARD
E * CEO Dashboard

As of Jul 25, 2016 8:35 AM - Viewing as Dan Stone

Marketing - Pipeline Generated YTD
Marketing - Pipeline Generated YTD

kL
LM
J -— \ M
4.8M
(4M to 5M)

How much pipeline has Marketing generated? | View Report

Revenue and Pipeline from Marketing Campaigns

Revenue and Pipeline from Marketing Camp
ot
Measure
Sum of Total Value Oppo.. B
— F et . @
qr— F
&
Web-to-Lead Ca.
e A

Sales - Closed Business YTD
Sales - Closed Business YTD

£ A

3.3M

(3M to 4M)

How are we performing against our revenue targets? | View Report

Sales Pipeline
Sales Pipeline

Stage
Quaiification
Needs Anatysis @
Proposal/Quote
Negotiation @

R Refresh Edt

Service - Customer Satisfaction
Service - Customer Satisfaction

3
/ 4
[ — \ 5
(410 5)

How are we parceived by our customers? | View Report

Cases by Channel
Cases by Channel

Crannet

Social Media @
Community @

Anexo 7: Vista 360 grados del cliente

Fuente: (Salesforce, 2020)

Opportunity Pipeline

21 items - Sorted by Amount

Crat
88 tmal @
Phone
Mobile &
|
ORI R 4 New

3,000

5493,C

The Heck Group - 230K

$230,000.00

The Heck Group
9/24/2015

Morpon Brothers Constructi

$75,000.00

Morpon Brothers Constructi
11/15/2015

The Green Movers - 95K

$95,000.00

The Green Movers
9/30/2015

Julie's Jewelry Shoppe - 64K

$64,000.00

Julie's Jewelry Shoppe
9/23/2015

Peggy's Emporium - 85K

$85,000.00

Peggy's Emporium
9/21/2015

Sparkling Clean Cleaners - 5

$50,000.00

Sparkling Clean Cleaners
9/26/2015

Jumpin Party Rentals - 83K

$83,000.00

$726,000

on - 75K Biospan, LLC. - New Business - 22K

$300,000.00

on Zangle Cafe
12/2/2015

Bosaki's Bar & Grill - 230K

$230,000.00

Bosaki's Bar & Grill
11/11/2015

$265,000

Paulie’s Pizzeria - 114K

$114,000.00

Paulie’s Pizzeria
11/2/2015

S444 05C

Big Sky & Sons - Services - 16K

$160,000.00

Big Sky & Sons
10/17/2015

& Big Sky & Sons - Services - 16K

©160,000.00

$90,000.¢

Precious Moment PIrao¢ o1, 5

0K The Lobos Truck - 90K S76k

$90,000.00

The Lobos Truck
10/12/2015

Big Sky & Sons - 66K

$66,000.00

$76,000.00
Precious Moment Photogrpahy
9/24/2015

srporation - Add-On
Business < 62K

$61,550.00

Amptech Corporation
12/26/2015

Southern Sound Co. - 5K

$75,000.00

Biospan, LLC, - Services - 78K

S35 000 00N

Anexo 8: Escenarios financieros

Fuente: (Salesforce, 2020)
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Sales Cloud PRUEBA GRATUITA €25 €150 €300
usuario/ mes* usuario/mes* usuario/mes* usuariofmes*
Gestién de cuentas, contactos, candidatos y o & o o
oportunidades @

Essentials Enterprise Unlimited

¢(PREGUNTAS? Integracion de correo electrénico con Outlook o & & e o
Gmail @

800300229

CONTACTO > L
Aplicacion movil Salesforce @ v v v v
Registro de candidatos y puntuacién de candidatos - o o
basada en reglas @
Previsiones colaborativas @ v v v
Automatizacion de flujos de trabajo y aprobaciones @ v v
Servicios ininterrumpidos de asistencia y e

configuracién @
Anexo 9: Membresia mensual de Salesforce

Fuente: (Salesforce, 2020)



