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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO 

  

TITULO:   PLAN OPERATIVO DE COMUNICACIÓN INTERNA Y EXTERNA 
PARA EL FORTALECIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE EN OPL 
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RESUMEN 

Para el desarrollo de este informe final fue necesario evidenciar la conceptualización referente 
a la comunicación organizacional, corporativa, la cultura organizacional y la comunicación 
interna y externa dentro de las organizaciones; Con el fin de determinar el estado actual de 
comunicación de OPL Carga y generar estrategias por medio de un Plan operativo de 
comunicaciones para su público interno y externo, de igual manera se realizó un diagnóstico 
de la comunicación interna en la Sede Administrativa y Comercial para determinar el estado 
actual en el que se estaba desarrollando dentro de la organización. El objetivo general de este 
informe es realizar un Plan Operativo de comunicaciones internas y externas que fortalezca el 
proceso de servicio al cliente y permita identificar y fortalecer las necesidades de 
comunicación y la elaboración de los medios de difusión de la información como el Boletín 
informativo (Info OPL), la cartelera institucional, la propuesta de boletines informativos para 
clientes y transportadores, la producción de noticias para la página web, así mismo la idea de 
crear otras herramientas que permitan a los distintos público acceder a la información de la 
organización como el manual de uso de la página web.   
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE 

  

TITLE:   OPERATIONAL PLAN OF INTERNAL AND EXTERNAL 
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FACULTY:   Facultad de Comunicación Social  
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ABSTRACT 

For this final report was necessary to differentiate the concepts of corporate organizational 
communication, organizational culture, and internal and external communication within 
organizations. It aims to determine the current communication status of OPL Carga, and to 
generate strategies through and operational communications plan. Similarly, and internal 
communications analysis was conducted on the administrative and commercial headquarters to 
determine the current state of progress of the organization. The overall purpose of this report is 
to execute an operational plan for internal and external communications, thereby strengthening 
the customer service process, identifying and fortifying these channels as needed. Moreover, 
developing media information like newsletter (Info OPL), institucional billboard, the proposal of 
newsletters for customers and transporters, and news production for the website. In the same 
way, the idea of creating other tools that allows the public to access organizational information 
such as the website user guide.   

      
KEYWORDS:     

  

  Communication, OPL Carga, Operational Plan, Media, Information.   
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1. INTRODUCCIÓN 

 

La comunicación hoy en día se ha convertido en un aspecto muy importante 

dentro de cualquier empresa, cada vez es más evidente las necesidades de 

comunicación que se requieren para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos 

empresariales a los diferentes públicos que la componen. 

Si  bien, cada proceso de comunicación debe tener establecido una estructura 

compleja y coherente de la información y los medios de difusión con los cuales se 

pretenden informar todo lo relacionado a los objetivos y políticas organizacionales, 

las empresas han tomado la comunicación como un aspecto informal y no 

estructurado para llevar a cabo  su cumplimiento esencial dentro de ella. 

Por eso,  es necesario demostrar la función de la comunicación como una guía 

estratégica para llevar a cabo el logro de los objetivos organizacionales. Es así 

como en la Organización OPL Carga, Operadores logísticos de carga se planteó la 

necesidad de crear un plan operativo de comunicaciones como elemento 

fundamental para fortalecer el proceso de servicio al cliente y mejorar las 

comunicaciones dentro del público interno y externo que la compone. 

El desarrollo de este plan operativo, cuenta con un proceso que consta de 

diferentes pasos para identificar la realidad comunicacional en la cual se 

encuentra la organización y posteriormente formular los objetivos y necesidades 

de comunicación que requiere la organización. 

Es así como este proyecto se desarrolló a partir de  la identificación y formulación 

del Plan Operativo de Comunicaciones, una encuesta de comunicación interna, el 

diseño y desarrollo de un informativo para el público  interno, la propuesta de 

informativos para públicos externos, el apoyo en todo lo relacionado en el proceso 

de servicio al cliente como atención de quejas y reclamos, comunicación con los 

clientes y atención al chat en línea de la página web y contenidos de la misma y 

finalmente la creación del mapa de públicos y el mapa de comunicaciones como 

actividad extra para el fortalecimiento de las comunicaciones dentro de la 

organización. 
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2. IDENTIFICACIÓN DE LA EMPRESA 

RESEÑA HISTORICA Y CONTEXTUALIZACIÓN DE LA EMPRESA 

Operadores Logísticos de Carga -OPL CARGA. Nace el 27 de enero de 2006, 

cuando se funda Comercolsa S.A una compañía creada para comprar y vender, 

entre otros  granos, maíz y sorgo a las avícolas en el interior del país. Basados en 

la importancia que el transporte significo en la movilización de los productos, la 

compañía busco una alianza comercial estratégica con una empresa regional de 

transporte de carga, Transportes Paolapara aprovechar las oportunidades que 

brinda el sector en esta materia. 

Esta empresa de transporte ponía a disposición dentro de la alianza la licencia, los 

vehículos y la consecución de la carga, por su lado Comercolsa se encargaba de 

la parte administrativa del negocio y los recursos necesarios para la movilización 

de los granos. A medida que la empresa fue creciendo, la Junta Directiva se vio en 

la necesidad de independizar el funcionamiento de Comercolsa de su aliado, 

Transportes Paola. Para ello tramitaron ante el Ministerio de Transporte la licencia 

y luego de la aprobación la alianza concluyó. 

Mientras se llevaba a cabo los trámites de aprobación de la licencia, Comercolsa 

se dio a la tarea de buscar una expansión con cobertura nacional para la 

Compañía. Para esto, vínculo a finales del 2006 como socios a un equipo de 

personas con gran experiencia en el sector. Y a finales de año comenzaron los 

acuerdos en la operación para la puesta en marcha de la nueva sociedad que  

transformaría a Comercolsa en Operadores Logísticos de Carga -OPL CARGA, e 

iniciar su funcionamiento en enero de 2007. 

OPL CARGA, - brinda a sus clientes servicios de transporte terrestre de materias 

primas, hidrocarburos y productos terminados desde los Puertos y Fronteras del 

país hacia el interior y viceversa a los sectores productivos del país, creando 

oportunidades de negocio con bajo riesgo y altas probabilidades de desarrollo.  A 

demás cuenta con un excelente equipo humano y recursos tecnológicos para 

satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. 1 

Actualmente cuenta con una gran cobertura nacional de 19 agencias y Sede 

Comercial ubicada en Barranquilla y Sede Administrativa ubicada en km. 2.176 

Anillo vial Floridablanca- Girón Ecoparque Empresarial Natura Torre 2 Oficina 803. 

                                                           
1OPL CARGA. Historia. Disponible en Internet: http://www.oplcarga.com/.(Citado el 
2 de Noviembre de 2015) 

http://www.oplcarga.com/
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2.1 DIRECCIONAMIENTO ORGANIZACIONAL 

 

MISIÓN 

OPL CARGA S.A.S. Ofrece transporte terrestre de carga y servicios logísticos al 

sector industrial y comercial, a través de talento humano idóneo e infraestructura 

especializada para satisfacer las necesidades del cliente con cumplimiento, 

responsabilidad y seguridad, generando rentabilidad y bienestar a sus 

empleados.2 

VISIÓN 

OPL CARGA S.A.S. Busca ser reconocida en el ámbito nacional y posicionarse 

como una empresa de transporte de carga y servicios logísticos con operación 

internacional, con flota propia y amplia fidelización de terceros; basada en 

estándares de gestión; calidad y seguridad, con tecnología de punta y personal 

altamente calificado.3 

 

FILOSOFÍA 

Nuestra filosofía está basada en la satisfacción total de los requerimientos de 

nuestros clientes, sobresaliendo por la calidad en el servicio y atención prestada, 

soportada en el talento humano que conforma la Compañía.4 

 

 

 

 

 

                                                           
2OPL CARGA. Misión. Disponible en Internet: http://www.oplcarga.com/.(Citado el 
2 de Noviembre de 2015) 
3Ibíd. 
4Ibíd. 

http://www.oplcarga.com/
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA 
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La estructura organizacional de OPL CARGA está constituida por la Asamblea 
General de Accionistas, Revisoría Fiscal,  Junta directiva, Gerencia General y 
asistente de gerencia. A partir de esta última se desarrollan tres ítems importantes 
divididos en:  
 

 Procesos Misionales  

 Procesos Estratégicos  

 Procesos de Apoyo  
 

1. Dentro de los procesos misionales están:   
 
Gerencia de Desarrollo  de Negocios compuesta por:  
 
Gerencia Logística Terrestre  Carga Líquida– Asesor comercial carga liquidad 
Gerencia de SIL: (Gerente de cuenta línea contenedores)- Coordinador de 
Comercio Exterior/Auxiliar de operaciones comercio exterior. (Gerentes de 
Cuenta)- Asistente Comercial 
Jefatura de Cuenta 
Asesor Comercial  
Ejecutivo de Cuenta 
 

Jefatura de Servicio al Cliente compuesta por: 

Auxiliar de Servicio al Cliente. 

Pasante de Comunicación Social y Periodismo. 

Gerencia de Operaciones de Transporte compuesta por: 

Subgerencia de Operaciones de Carga Líquida– Coordinación de Líquidos– 

Supervisor de Líquidos. 

Subgerencia de Operaciones de Carga Seca: (Jefatura de Agencia) – Asistente 

de agencia/Auxiliar de Despacho. (Jefatura de Flota) – Auxiliar de Flota. 

(Coordinación de Operaciones)– Auxiliar de operaciones/ Auxiliar de habilitación. 

2. Dentro de los Procesos Estratégicos están:  

Dirección de Tesorería compuesta por:  

Coordinación de Tesorería– Auxiliar de Tesorería. 



 

13 
 

Coordinación de Facturación – Auxiliar de Facturación. 

Dirección Financiera compuesta por: 

Jefatura de Cartera– Auxiliar de Cartera. 

Coordinación Financiera – Analista Financiero / Auxiliar Financiero. 

Dirección de Control Interno compuesta por: 

Auxiliar Control Interno / Auxiliar SIPLAFT. 

Dirección de Contabilidad compuesta por:  

Coordinación de Contabilidad/ Auxiliares de Contabilidad. 

Dirección de HESQ compuesta por: 

Coordinación HESQ /Supervisor HESQ /Auxiliar HESQ. 

3. Dentro de los Procesos de Apoyo están:  

Dirección Administrativa y Talento Humano compuesta por: 

Jefatura Tic – Auxiliar de Sistemas. 

Coordinación de Administrativa – Asistente Administrativa y Contable. 

Coordinación Talento Humano 

Recepcionista. 

Auxiliar de servicios varios (Mensajero) 

Auxiliar de servicios varios (Archivo) 

Auxiliar de servicios varios (Cafetería) 

Jefatura Jurídica 

Dirección de Tráfico y Seguridad compuesta por:  

Supervisor de Seguridad. 

Auxiliar de tráfico y Seguridad. 
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3. OBJETIVOS 

3.1 OBJETIVO GENERAL 

Diseñar un Plan Operativo  de comunicaciones internas y externas que sirva como 
guía, para fortalecer el servicio al cliente en OPL Carga. 
 
 
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS 

PARA  CLIENTES INTERNOS 

 Definir estrategias de Comunicación para el buen uso de los medios 
institucionales de OPL Carga. 
 

 Fortalecer la comunicación interna en OPL Carga, a fin de garantizar un 
intercambio informativo adecuado dentro de la organización. 
 

PARA CLIENTES EXTERNOS 

 Informar al público externo de OPL Carga, los canales comunicativos con 

los que cuenta la organización y los servicios que ofrece. 

 

 Fortalecer la Comunicación externa en OPL Carga, a fin de garantizar un 

intercambio informativo adecuado con el personal externo de la 

organización.  
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4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS 

Para el desarrollo de las actividades planteadas durante el proceso de la pasantía 

en OPL Carga, se diseñó desde el inicio un plan de trabajo en el cual se 

determinaron los objetivos, actividades y productos a realizar. De igual manera, se 

ejecutó un cronograma para llevar un orden específico del desarrollo de cada una 

de las actividades que se muestra a continuación. Las Casillas verdes son las 

actividades que quedaron pendientes a realizar debido a la aprobación de la 

Gerencia General. 

 

Ahora bien, teniendo en cuenta el orden del cronograma, el objetivo específico de 

cada público interno y externo y las actividades desarrolladas para cada uno de 

ellos, se expondrán de la siguiente manera: 
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4.1 Público Interno 

4.1.1 Objetivos Específico 

 Definir estrategias de Comunicación para el buen uso de los medios 

institucionales de OPL Carga. 

4.1.2 Actividad Desarrollada 

 Diseño del plan operativo de comunicación interna y externa dentro de la 
organización y los medios que son importantes para la difusión de sus 
contenidos. 

 
Para el desarrollo de este plan operativo fue necesario tomar la definición de un 
plan de comunicación que 5“viene a ser el programa de trabajo, en materia de 
relaciones con el conjunto de la sociedad o con alguno de sus segmentos, que de 
manera sistematizada trata de alcanzar unos objetivos predeterminados, mediante 
una metodología y unos medios ajustados a la propia realidad de su protagonista y 
desarrollado de acuerdo con las tecnologías de la comunicación. En pocas 
palabras los planes de comunicación corporativa tienen como definitiva facilitar 
que se pueda trabajar con orden, mediante el establecimiento de unos objetivos y 
el estudio de los medios disponibles, con la meta final de comprometerse en la 
consecución de unos resultados proporcionados.” 
 
A partir de dicha definición se realizó el siguiente Plan Operativo de Comunicación 
Interna y Externa. Ver anexo 1 
 
4.1.3 Actividad Desarrollada 

 Encuesta Comunicación interna 

Se diseñó una encuesta de comunicación interna para los empleados de la sede 

Administrativa y comercial, por medio de la plataforma Google Drive, a partir de los 

resultados y tabulación de los mismos se determinó la importancia de la 

comunicación, los canales y medios de información más usados dentro de la 

organización. Ver anexo 2 (resultados tabulados.) 

 

 

                                                           
5PETIT CARO, Antonio. Plan de Comunicación: Génesis y Desarrollo. En: BEL 
MALLÉN, José Ignacio. Comunicar para crear valor. La dirección de comunicación 
en las organizaciones. (Navarra) España, 2005. P 171-172  



 

17 
 

4.1.4Objetivo Específico 

 Fortalecer la comunicación interna en OPL Carga, a fin de garantizar un 

intercambio informativo adecuado dentro de la organización. 

4.1.5 Actividad Desarrollada 

 Diseño de medios de comunicación que brinden mayor información al 

cliente interno, sobre los procesos y actividades que realiza la organización. 

Los medios de comunicación que se diseñaron fueron el Informativo para el  

público interno  Info OPL del cual se realizaron 5 ediciones en revista digital en la 

plataforma Issuu, comunicaciones internas y la publicación de contenidos de 

interés general en la Cartelera Institucional de la organización a nivel nacional. Ver 

anexos 3 y 4. 

4.1.6 Actividad Desarrollada 

 Diseño gráfico del manual de las políticas de servicio al cliente. 

Esta actividad no se llevó a cabo debido a que las políticas de servicio al cliente 

aún no han sido aprobadas por la gerencia general de la organización, una vez 

dado el visto bueno se realizará el correspondiente diseño. 

4.2 Público Externo 

4.2.1Objetivo Específico 

Informar al Público externo de OPL Carga, los canales comunicativos con los que 

cuenta la organización y los servicios que ofrece. 

4.2.2 Actividad Desarrollada 

 Diseño de contenidos para la página web. Ver anexo 5 

 Apoyar al chat en línea para inquietudes y prestar un mejor servicio a 

clientes. Ver anexo 6 

 Soporte en la solución de quejas y reclamos. Ver anexo7 

 Encuestas de servicio al cliente. Ver anexo8 

 Diseño del manual de usuario de la página web. Ver anexo 9 

4.2.3Objetivo Específico 

Fortalecer la comunicación Externa en OPL Carga, a fin de garantizar un 

intercambio informativo adecuado con el personal fuera de la organización. 
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4.2.4 Actividad Desarrollada 

 Diseño de medios de comunicación que brinden información actual a cada 

cliente externo. 

En esta actividad se realizó el diseño correspondiente a los informativos 

propuestos para el público externo en este caso los generadores de carga y 

transportadores, sin embargo no se llevó a cabo debido a que la aprobación está 

pendiente por parte de la Gerencia general de la organización. Ver anexos 10 

4.2.5 Actividad Desarrollada 

 Apoyo al envío de reportes de seguimiento vehicular. 

Esta actividad se realizó durante todo el periodo de la pasantía como apoyo al 

área de servicio al cliente, enviando reportes diarios mañana y tarde a clientes 

de la organización. Ver anexos 11 

4.3 Actividad Complementaria 

Esta actividad se desarrolló para complementar el objetivo general del informe 

final, que viene siendo el Plan operativo de Comunicaciones Internas y Externas 

para el fortalecimiento de servicio al cliente. Para ello, se dio a la necesidad de 

formular el mapa de públicos y mapa de medios dentro de la organización OPL 

Carga como complemento y apoyo al plan operativo de comunicaciones.  

Para esto, cabe definir cada uno de los mapas teniendo en cuenta que son 

necesarios según Sandra Fuentes. 6“Para conocer cómo se estructura el espacio 

de interacciones de la organización es necesario identificar sus públicos y los 

medios que la organización emplea para construir su dialogo”. 

Para el desarrollo de esta actividad se estableció primero el mapa de destinos o 

públicos el cual 7“consiste en identificar los públicos con los cuales la organización 

tiene o debería tener interacción y se segmenta en tres tipos que son: la 

comunicación interna; marketing y entorno”, para cada uno de ellos de debe 

realizar una caracterización del perfil y objetivo actual de comunicación que se 

pretende para estos y finalmente el medio por el cual se va transmitir y comunicar 

la información de la organización. 

                                                           
6FUENTES MARTINEZ, Sandra. Mapas Integrales de Comunicación. Bogotá. 
Universidad Pontifica Javeriana. Disponible en línea: 
http://evirtual.lasalle.edu.co/info_basica/nuevos/guia/GuiaClaseNo.3.pdf. P 14-16 
7Ibid.,p.14-16 

http://evirtual.lasalle.edu.co/info_basica/nuevos/guia/GuiaClaseNo.3.pdf
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Por otro lado, el mapa de medios busca 8“evidenciar con cuáles medios cuenta o 

debería contar la organización para gestionar la información y comunicación, e 

identificar el medio para cada público evaluando la pertinencia y acceso de estos”. 

Este mapa se segmenta en los medios internos, de marketing y de entorno y 

además permite caracterizar cada medio según su objetivo, producción, 

transmisión y recepción al igual que sus limitantes, fortalezas y por último 

identificar las necesidades más relevantes para cada medio a futuro. 

A continuación se evidencia cada uno de los mapas. Ver anexo 12 y 13 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
8Ibid.,p.14-16 



 

20 
 

5. CONCLUSIONES 
 

 

 En este ejercicio de pasantía se pudo llevar a práctica cada uno de 

los conocimiento adquiridos en lo largo de la carrera, especialmente 

en la comunicación organizacional que sin duda fue fundamental 

para el desarrollo de la misma, donde se comprobó que es 

sumamente importante en la gestión de toda empresa contar con 

medios, planes y estrategias comunicativas que ayuden a reforzar 

los objetivos que trazan cada una de las organizaciones. 

 

 Consolidar la comunicación como un factor importante dentro de las 

organizaciones, es vital ya que por medio de esta se puede generar 

un mejor clima laboral tanto en el personal como en los clientes. 

 

 Gracias al Plan de Comunicación Interna y Externa se pudo 

identificar las necesidades de comunicación para los diferentes 

públicos y fortalecer así mismo, el proceso de servicio al cliente a 

través de los diferentes canales de comunicación. 

 

 

 Se pudo determinar la importancia que tienen los medios de 

comunicación internos y externos dentro de las organizaciones y la 

estructuración adecuada  para cada uno de los públicos. 
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6. RECOMENDACIONES 
 

 

 Se sugiere a OPL Carga, operadores logísticos de carga seguir 

implementando el plan operativo de comunicaciones y sumarle otros 

medios de comunicación que ayuden a fortalecer los objetivos 

trazados por la empresa. 

 

 Se recomienda crear una política de comunicación como sustento 

ético para sus colaboradores en la consecución de los objetivos 

fijados dentro de la organización y la relación que deben tener con 

cada uno de sus públicos externos. 

 

 Se propone fortalecer aún más la comunicación interna a nivel 

nacional, para mejorar el clima laboral y así tener soluciones y 

respuestas de manera eficaz y eficiente a los clientes y al personal 

de la organización. 
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8. ANEXOS 

Público Interno: Anexo No 1 

 
PLAN OPERATIVO PARA IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE 

COMUNICACIÓN INTERNA Y EXTERNA  EN LA ORGANIZACIÓN OPL 

CARGA, OPERADORES LOGÍSTICOS DE CARGA. 

La comunicación hoy en día es indispensable en cualquier empresa,  ya que sin 

ella no se puede dar a conocer  de manera factible las funciones y servicios que 

brinda tanto en el interior como en el exterior de esta; por eso es importante 

identificar las necesidades de las cuales carece, para lograr una mejor reputación 

a la hora de ofrecer sus servicios a los clientes, y de igual manera conocer el 

comportamiento de las personas que la componen como sus trabajadores, 

proveedores, clientes, inversionista y accionistas entre otros. 

Para ello es importante tener en cuenta los siguientes interrogantes que se darán 

a continuación: 

¿Qué es la Comunicación? 

La comunicación en este caso consiste en el proceso mediante el cual se puede 

transmitir información acerca de la organización o asuntos de interés a la 

comunidad con la cual se está vinculado, no solamente se refiere a promocionar o 

dar publicidad a la  empresa, sino a comunicar la verdadera índole de la 

organización y los asuntos que brinda y trata dentro de ella. Es decir, si la 

empresa pretende cumplir sus  objetivos debe hacer llegar el mensaje a sus 

clientes y sus empleados. 

Es necesario mirar dentro de la organización si se está realizando de manera 

efectiva la comunicación, para ello debemos cuestionarnos si la comunidad que 

forma parte de la  empresa (clientes y empleados) lo sabe; para incrementar el 

nivel de conocimiento es importante comunicar lo que esta hace, como lo hace, 

cuando lo hace y para lograrlo se puede hacer mediante algunas de las  siguientes 

herramientas: 

 Carteles, folletos, volantes ( Cartelera institucional) 

 Correo electrónico  

 Sitio web de la organización 

 Boletín informativo interno de la empresa 

 Correr la voz 
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 Publicidad pagada ( publicación en periódicos o revistas) 

 Eventos especiales como ferias o exposiciones empresariales. 

Estos son algunos de los medios  más comunes y utilizados por las 

organizaciones, si bien en algunos casos no se pueden implementar todos, 

como también se pueden añadir otros, esto depende de la necesidad de la 

empresa en lograr su objetivo de comunicación tanto interna como externa. 

¿Qué es un plan para la comunicación y porque se debe desarrollar? 

Desarrollar un plan de comunicación es importante para lograr alcanzar los 

objetivos que proyecta la organización para llegar a sus clientes y empleados. 

A través, de una manera organizada y por medio de la planificación se pueden 

crear herramientas valiosas que ayuden a fortalecer los mecanismos de 

comunicación y a su vez, que la misma comunidad involucrada  la aproveche. 

9Para desarrollar el plan operativo de comunicación se debe dar respuesta  a 

los siguientes interrogantes: 

 ¿Por qué desea comunicar la organización? Es decir, ¿Cuál es el 

propósito? 

 ¿A quién desea comunicárselo? Es decir, ¿Quién es el público? 

 ¿Qué desea comunicar? Es decir, ¿Cuál es el mensaje? 

 ¿Cómo desea comunicárselo? Es decir, ¿Qué canales de 

comunicación se utilizarán? 

 ¿A quién debe contactar y qué debe hacer para utilizar esos canales? 

Es decir, ¿Cómo se transmitirá en realidad el mensaje?  

Estos interrogantes son el motivo por el cual se necesita realizar un plan operativo 

en una organización para identificar sus necesidades comunicativas, ya que si 

está emite información al azar y sin pensar cuidadosamente en lo que quiere 

transmitir, hay posibilidad de que los objetivos no se cumplan y la empresa se 

cuestiones. ¿Por qué si existe el medio nadie parece  saber que esta? 

A demás,  el plan operativo dará a conocer la información precisa de cada una de 

las dependencias de la organización y permitirá desarrollar una estructura que 

                                                           
9Caja de Herramientas Comunitarias. Crear un plan para la comunicación. (En 

línea).<http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/participacion/promover-interes-en-

la-comunidad/plan-de-comunicacion/principal> (citado el 30 de octubre 2014) 

 

file:///C:/Users/gladys/AppData/Roaming/Microsoft/Word/%3chttp:/ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/participacion/promover-interes-en-la-comunidad/plan-de-comunicacion/principal%3e
file:///C:/Users/gladys/AppData/Roaming/Microsoft/Word/%3chttp:/ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/participacion/promover-interes-en-la-comunidad/plan-de-comunicacion/principal%3e
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determine a quien se quiere llegar y por medio de que herramientas o medios 

comunicacionales. 

Teniendo en cuenta lo anterior es necesario que la organización OPL CARGA, 

Operadores Logísticos de Carga, realice un plan operativo lo antes posible con 

el fin de fortalecer los procesos de comunicación dentro de la empresa en cuanto 

a sus clientes externos e internos que la componen, por medio de la identificación 

de las necesidades de entablar canales y medios comunicativos exitosos,  a través 

de procesos continuos. 

Para ello se ha identificado la necesidad de retomar y crear los siguientes medios 

de comunicación: 

 Página web: Rediseño de la página web y actualización constante de 

contenidos, con el fin de que sus funcionarios y clientes vean temas y 

noticias relevantes del sector transporte, y así mismo sea un mecanismo de 

divulgación de contenidos importantes y una herramienta de apoyo para 

servicio al cliente, por medio de su chat en línea para los clientes internos y 

externos. 

 

 Diseño del Informativo (INFO OPL): Retomar esta herramienta de 

comunicación interna en la organización, con el fin de generar un buen 

clima laboral dentro del personal que compone la empresa, en este se 

busca crear un espacio en el cual los funcionarios puedan conocer temas 

de interés general, logros de personas que componen el talento humano, 

identificación corporativa, personal destacados, programas de capacitación, 

galería, cumpleaños entre otros temas. Este medio se pretende circular 

mensualmente de manera digital en formato revista. 

 

 Diseño de boletines informativos para Generadores de carga y 

Transportadores: Este boletín se hace con el fin de informar a los clientes 

externos y transportadores las noticias y datos más importantes a nivel 

nacional e internacional de transporte y servicios de carga, al igual que 

busca recordar la importancia de la organización y por qué ellos la han 

escogido como medio de transporte para sus productos. 

 

 Cartelera institucional: Fortalecer este medio de comunicación dentro de 

la organización ya que es de importancia en toda empresa, allí se 

plasmaran los contenidos y avisos más importantes durante el transcurso 
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del mes, con el fin de mantener informada a la comunidad interna que 

conforma la organización. 

 

 Anuncio semanal: Plantilla que se divulgara semanalmente a los 

funcionarios de la organización, por medio del correo electrónico con el fin 

de informar sobre la importancia de nuestros clientes, se realizaran 

contenidos de información y consejos a tener en cuenta a la hora de hablar 

y tratar con nuestros clientes. 

Ahora bien, teniendo en cuenta estas herramientas comunicativas es importante 

destacar porque es necesario retomar las que se habían perdido y diseñar  otras, 

OPL CARGA es una organización prestadora de servicio de transporte,  por ende 

sus funcionalidades giran en torno de sus clientes externos de allí surge la 

necesidad y  el propósito de mantener una buena comunicación dentro de la 

organización, con el fin de generar canales comunicativos  eficientes y eficaces 

que mantengan un buen clima laboral entre empleado y cliente. 

 ¿Por qué desea comunicar la organización? Es decir, ¿Cuál es el 

propósito? 

 

OPL CARGA, tiene la necesidad de comunicar y compartir cada una de las 

actividades que realice dentro y fuera de la organización, pues no hay nada 

mejor que tanto sus clientes como empleados estén informados de la 

entidad a la cual prestan sus servicios y depositan su confianza. 

 

 ¿A quién desea comunicárselo? Es decir, ¿Quién es el público? 

 

La organización a través de sus medios de comunicación busca informar 

los objetivos, logros y compromisos que tiene como una empresa 

prestadora de servicios para sus clientes y como entidad que brinda un 

espacio de crecimiento personal y laboral para sus funcionarios, con el fin 

de que estos se sientan comprometidos e identificados con su empresa. 

 

 ¿Qué desea comunicar? Es decir, ¿Cuál es el mensaje? 

 

El mensaje que quiere transmitir OPL Carga, es el compromiso de 

satisfacción total de los clientes, para ello se busca cada día mejorara en 

cuanto a los procesos operativos, funcionales y por supuesto 

comunicativos, con el fin de mantener un buen clima laboral en los 
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empleados y por medio del talento humano ser cada día mejor en cuanto a 

la calidad del servicio y la atención prestada a cada uno de los clientes. 

 

 ¿Cómo desea comunicarlo? Es decir, ¿Qué canales de comunicación 

se utilizarán? 

 

Para ellos, la organización busca a través de medios comunicativos como: 

la página web, el informativo (INFO OPL), los boletines informativos para 

generadores de carga y transportadores, la cartelera institucional y los 

anuncios semanales, fortalecer los canales comunicativos tanto internos 

como externos de la empresa. 

 ¿A quién debe contactar y qué debe hacer para utilizar esos canales? 

Es decir, ¿Cómo se transmitirá en realidad el mensaje? 

 

Estas funciones se le delegaran al comunicador social y periodista, quien 

será la persona encargada de alimentar cada uno de los medios, al igual 

que publicarlos y buscar los canales eficientes para hacer llegar los 

mensajes al público interno y externo de manera oportuna y eficaz. 

 

Cronograma de las Actividades
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Anexo No 2 

 

Diseño, resultados y Tabulación de la encuesta de Comunicación 

Interna. 
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Pregunta No 1 

 
 

De 49 personas encuestadas por áreas dentro de la organización todas 

respondieron que la comunicación Si es importante en los procesos de la 

empresa.  

 

Pregunta No 2 
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De 49 personas encuestadas por área se determinó que el 38% considera 

que siempre recibe información clara y concisa  de sus jefes mientras que 

el 10% determino que casi siempre y el 1% pocas veces. 

 

Pregunta No 3 

 
 

 

De 49 personas encuestadas por áreas el 34% contesto que siempre recibe 

información relacionada con su área de trabajo mientras que el 15 % 

contesto que casi siempre. 
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Pregunta No 4 

 

 
De 49 personas encuestadas  por áreas el 32% prefiere que se le informe 

dentro de la empresa a través, del correo electrónico mientras que el 3% de 

personas prefiere que se le informe por el  boletín informativo, carteleras o 

intranet y finalmente un 13% prefiere que se le informe a través de los 

diferente medios como correo electrónico, boletín informativo, carteleras e 

intranet. 

 

Pregunta No 5 
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De 49 personas encuestadas el 35%  califican con 5 que si es relevante 

que se le informe de las reuniones, situaciones y eventos de OPL Carga, un 

13 % califica con 4  y un 1% con 3. 

           Pregunta No 6 

 
De 49 personas encuestadas el 42% consideran que si son informados 

oportunamente sobre los objetivos, cambios, logros y actividades de OPL 

Carga, mientras que el 15% consideran que no. 

 

Pregunta No 7 
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De 49 personas encuestadas por área el 21% indico que es informado por 

medio del correo electrónico mientras que el 14% afirma que es informado 

por el medio anterior y boletín informativo, circulares y memorandos. Por 

otro lado, el 7% es informado por informativos, circulares y memorando y el 

7% que corresponde al color verde respondió en la pregunta anterior no. 

 

 

Pregunta No 8 

 
 

De 49 personas encuestadas por áreas el 29% afirma que la comunicación 

con las demás dependencias que conforman la empresa en buena, el 12% 

consideran que es excelente, 6% que es regular y un 2% que es mala. 
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Pregunta No 9 

 
De 49 personas encuestadas por área el 27% considera que sus jefes y 

demás superiores siempre escuchan sus ideas y comentarios, el 19% 

afirman que casi siempre y el 3% pocas veces. 

 

Pregunta No 10 

 
De 49 personas encuestadas por área el 46% califica con 5 la frecuencia 

con la cual revisa su correo institucional, el 2% lo califica con 4 y el 1%  lo 

califica con 3. 
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Pregunta No 11 

 
 

De 49 personas encuestadas por área el 48% consideran que nunca han 

dejado de asistir a una reunión o evento por falta de información y el 1% 

afirma que si. 

 

Pregunta No 12 

 
De 49 personas encuestadas por área el 28% consideran que los medios 

de comunicación de OPL Carga si cumplen su objetivo mientras que el 19% 

afirman que casi siempre y un 2% pocas veces. 
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Pregunta No 13 

 
De 49 personas encuestadas por área el 29% opinan que la comunicación 

en OPL Carga es buena, el 15% considera que es excelente y un 5% 

considera que es regular. 
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Anexo No 3 

Informativo interno OPL Carga 

Info OPL No1:  http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_01ed/0 

 

http://goog_23518563/
http://goog_23518563/
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Info OPL No 2:  http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_02ed 

 

 

 
 

http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_02ed
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Info OPL No 3:  http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_03ed 

 

 

 

http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_03ed
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Info OPL No 4:http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_04ed 

 

 

 

http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_04ed
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Info OPL No 5: http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_05ed 

 

 

http://issuu.com/comunicacionesopl/docs/informativo_opl_05ed
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Anexo 4 

Carteleras Institucionales  
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Carteleras Agencias Nacionales 
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Comunicaciones Internas 
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Público Externo: Anexo No 5 

Contenidos Página web  
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Anexo No 6 

Chat Online 
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Anexo No 7  

Soporte en la solución de quejas y reclamos  
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Anexo No 8 

Modelo de la encuesta de satisfacción al cliente  

Esta encuesta se aplicó a todos los clientes de la organización y los resultados 

aún están en proceso, pues es durante todo el segundo semestre del 2014 y 

primero del 2015. 
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Anexo No 9 

 

 

 

 

 

 

MANUAL DE USUARIO PÁGINA WEB 

 

 

 

 

Floridablanca, 2015 
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Manual de usuario Página web 

 

Introducción 

Es importante destacar que la Página web de OPL CARGA, está diseñada de 

manera didáctica e interactiva, de tal forma que cuando los usuarios ingresen 

puedan encontrar la información que necesitan de manera fácil y rápida. 

Como apoyo a la búsqueda eficiente dentro de la página web fue diseñado este 

documento, que tiene como fin brindar al usuario una explicación detallada del 

modo de empleo de cada uno de los componentes y secciones que contiene la 

página. 
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Manual de usuario Página web 

Objetivos 

Objetivo General 

Brindar una descripción clara y detallada sobre el funcionamiento, ubicación y 

distintos elementos de la página web de OPL Carga. 

Objetivos Específicos 

 Presentar los diferentes tipos de página y secciones, con el fin de reconocer 

la manera en la que se presenta la información. 

 

 Guiar al usuario en los diferentes tipos de búsqueda dentro de la página 

web para que pueda encontrar la información de una manera eficiente. 

 

Requerimientos 

Requerimientos de Software 

 Windows Internet explore 

 Google Chrome 
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Manual de usuario Página web 

 

¿Qué se puede realizar en la Página Web? 

El propósito de la página web es brindarle al usuario información real de la 

organización OPL Carga. A continuación se nombran las opciones principales que 

el usuario puede realizar dentro de la página. 

 Obtener información de manera rápida y sin búsquedas a datos 

importantes de la organización en la página principal como: 

 

 Acceso de manera rápida y fácil al monitoreo y trazabilidad de la carga. 

 

 Los servicios más destacados dentro de la Organización. 

 

 Acceso rápido a la información de las empresas filiales  

 

 Novedades, evento y noticias referentes a  la empresa y el sector transporte 

 

 Chat en línea. 

 

 Consultar información específica sobre algún tema o elaborar sus 

propias consultas personalizas, para este tipo de información  la 

página web cuenta con las siguientes facilidades:  

 

 Menú Principal 

 

 Sub Menús de Información  

 

 Sistema de consultas a través del chat en línea 

 

 Buscador de la página web 
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Manual de usuario Página web 

 

 Solicitar  requerimientos y descargar documentos de interés por 

medio de la oficina virtual. Algunos de esto documentos son:  

 

 Formulario de solicitud 

 

 Certificados 

 

 Documentos compartidos  

 

 Encuesta de satisfacción  

 

 Peticiones, quejas y reclamos  

 

 Histórico de requerimientos 
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Manual de usuario Página web 

 

Conceptos  

En esta sección se pretende describir una serie de estándares utilizados dentro de 

la página web como: nombres, barras de acceso, botones, barras de menú de 

manera que cuando el usuario ingrese sepa su funcionalidad y como  utilizarlos. 

Página principal  

Una vez que el usuario ingresa  al sitio web, lo primero que observa es la página 

principal. Esta descrita a continuación: 
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Manual de usuario Página web 

Nombre o URL 

www.oplcarga.com.co 

Descripción de los menús 

La página web cuenta con un menú principal en el que se encuentran clasificada 

la información por medio de sub menús. 

Menú superior 

Este menú permite al usuario ingresar a la diferente información que ofrece la 

página web. 

Se localiza en la parte superior derecha de la pantalla se presenta a continuación: 

 

Sub Menús 

El menú principal cuenta con unas pestañas que son clasificas en sub menús,  

estos contiene las siguientes secciones: 

 

 Pestaña de la información  

 Contenido de la pestaña 

Pestañas de Información  

Estas pestañas permiten al usuario ver la información de la opción seleccionada 

de manera organizada. 

 

 La pestaña de color naranja es la pestaña de la cual se está mostrando el 

contenido.  

 

http://www.oplcarga.com.co/
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Manual de usuario Página web 

 Para mostrar el contenido de una pestaña de color gris  debe hacer “clic” 

sobre la que desee mostrar. 

Contenido de la Pestaña 

En el contenido de la pestaña se muestra la información de la opción del sub  

menú seleccionado que corresponde con la clasificación de la pestaña. 

 

Hay varios tipos de contenidos para las pestañas de información: 

  Texto con imagen 

 Mapa de Ubicación  

 Formularios 

Texto 

Contenido de información de manera plana acompañado de imágenes que ilustran 

el contenido. 
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Manual de usuario Página web 

Mapa de Ubicación  

El mapa de ubicación permite identificar geográficamente en qué lugar 

exactamente se encuentra localizada cada una de las agencias y sedes que 

compone la Organización OPL Carga. 

 

Formularios 

El formulario de trabaje con nosotros es una herramienta que permite que el 

usuario se registre y postule para trabajar dentro de la organización. 
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Casos especiales 

Los casos especiales son las opciones del Menú principal que no aplica para los 

sub menús y sus páginas de pestañas. 

Inicio 

Esta opción del Menú principal dirige a la página principal cuando se esté  

interactuando en cualquier pestaña de información. 

 

Botón de Consulta 

El botón de consulta permite al usuario realizar la búsqueda  de información y 

contenido dentro de la página web con palabra claves. 

 

Vínculos a otros sistemas 

Los vínculos a otros sistemas permiten al usuario interactuar con tres plataformas 

de información entre las que se encuentran la oficina virtual, Intranet y monitoreo y 

trazabilidad. 

 

Oficina Virtual 

La oficina virtual esta específicamente diseñada para los clientes externos de la 

organización, con el fin de atender las necesidades y requerimientos que solicitan. 

Para acceder cada cliente tendrá un número de usuario en este caso su NIT y la 

contraseña correspondiente. 
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Una vez ingresado el usuario y clave en la parte superior de la página web 

aparecerá el nombre de la empresa y en la parte inferior derecha la opción para 

cambiar la contraseña y superior a esta las opciones de solicitud de 

requerimientos y archivos que dese descargar o solicitar. Para cerrar sesión 

diríjase a la parte superior de la página continuo al nombre de la empresa. 
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Intranet 

La intranet es de uso corporativo para el personal interno de la organización, 

donde se encontrara la información relevante a cada proceso y formato que esté 

vigente y actualizado. 

 

 

Monitoreo y trazabilidad 

El vínculo de monitoreo y trazabilidad está diseñado para los clientes externos e 

internos que cuenten con acceso a esta plataforma allí encontrara la información 

suficiente de los vehículos cargados, rutas y su respectivo estado de movilidad por 

el país. 
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Vínculos de la página web. 

Vínculos de las empresas 

Estos vínculos permiten al usuario ir de manera rápida y fácil a cada una de las 

empresas filiales que conforma la organización con tan solo dar un clic en la 

empresa que desee conocer información, se proyectara un rectángulo de color 

naranja. 

 

Vínculos de servicios destacados 

Estos vínculos presentan al usuario de manera ilustrada y didáctica los servicios 

más destacados de la organización. Con tan solo dar un clic en el servicio que 

desee conocer información, se proyectara un rectángulo de color naranja. 

 

 

Novedades, eventos y servicios 

El usuario encontrara en la parte inferior de la página web noticias relevantes a la 

organización y el sector transporte de carga. Con tan solo dar un clic en la noticia 

novedad, se proyectara un rectángulo de color naranja. 
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Chat en línea 

El usuario podrá interactuar por medio de un chat en línea donde se atenderán 

cualquier inquietud que presente, durante todo el día. 

 

 

Vínculo Redes Sociales 

Estos vínculos llevarán al usuario con tan solo un clic a las redes sociales de la 

organización donde se informara sobre el sector de transporte y carga. 
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Sub Menús 

Los sub menús permiten al usuario ingresar a la información de toda la 

organización OPL Carga, clasificada en los servicios que brindan, la red de 

oficinas con que cuenta la organización, el QRSF y contacto. Cada sub menú 

cuenta con la opción de pestañas de información que desglosan los contenidos. 

Organización OPL 

En este sub menú el usuario encontrara la información relevante a la organización 

como su visión, misión, políticas y empresas filiales. 
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Servicios 

En este sub menú el usuario encontrara todos los servicios con los cuales cuenta 

la organización, su infraestructura y transporte. 

 

 

Red de Oficinas 

Este sub menú permite al usuario acceder a la información relevante a 

direcciones, ubicación geográfica y números telefónicos de cada una de las 

agencias con que cuenta OPL Carga. 
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QRS’F 

El sistema de quejas, reclamos, servicio y felicitación, permite que el usuario 

realice cada uno de estos, por medio de la oficina virtual anteriormente 

mencionada solo para el caso de quejas y reclamos.  

 

 

Contacto 

Este sub menú permite al usuario enviar un mensaje directo o entrar a la opción 

de trabaje con nosotros donde se encuentra el formulario y la opción de agregar la 

hoja de vida. 
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Ingreso Oficinal Virtual 

La oficina virtual fue creada y pensada para cada uno de nuestros clientes, con el 

fin de mejorar los procesos de solicitud de certificados, archivos, descargas, 

formularios y encuestas que son requeridos tanto por los clientes como por la 

organización. 

A continuación se describirá de manera detalla el modo de ingreso. 

1. Cada cliente recibirá un correo de Servicio al cliente en el cual se le 

asignara un usuario, en este caso el NIT y una clave correspondiente, la 

cual el cliente podrá cambiar tan pronto ingrese a la oficina virtual.  

 

2. Seguido  de este primer pasó el cliente debe ingresar a la Página web: 

www.oplcarga.com y se debe dirigir a la parte superior de esta identificando 

el menú principal. 

 

 

3. Luego de identificar el menú principal debe ir a la parte superior derecha 

donde encontrara el vínculo a otros sistemas y dirigirse dando clic a la 

oficina virtual. 

 

4. Luego de dar clic sobre la opción oficina virtual aparecerá una casilla en la 

cual el cliente debe ingresar su usuario y clave asignada por Servicio al 

cliente. 
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5. Luego de ingresar a su cuenta aparecerá la siguiente información seguido 

del nombre de la empresa que está haciendo uso de la oficina virtual. 

 Nombre de la empresa 

 

6. Una vez ingresado a la oficina el cliente podrá cambiar su contraseña y 

empezar a descargar cada uno de los certificados que aparecen en la parte 

izquierda de la página web. 

 

7. En la parte derecha de la página web el cliente puede encontrar las 

opciones para acceder a la diferente información. 
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8. Una vez ubicada las opciones puede dar clic  sobre cada una de ellas y 

comenzar a enviar solicitudes, responder encuestas, adjuntar archivos, 

realizar una petición y poner sus quejas y reclamos además de ver el 

histórico de requerimientos que ha realizado en determinado tiempo. 

 

Formulario de Solicitudes 

 

En esta opción el cliente podrá enviar cualquier solicitud que requiera por 

medio de la oficina virtual llenando los campos que se muestran a 

continuación:  
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Documentos Compartidos 

 

En esta opción el cliente tendrá la opción de descargar archivos que sean 

compartidos por medios de la oficina virtual. 
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 Encuesta de Satisfacción  

Esta opción está diseñada para que los clientes evalúen los servicios de la 

organización y así mismo den las sugerencias y recomendaciones que consideren 

se deben mejorar. 
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Envió de Documentos  

Esta opción se creó pensando en la facilidad del cliente en enviar documentos 

mientras navega  por medio de la página web. El cliente puede llenar los campos 

solicitados y posteriormente adjuntar archivos. 
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Peticiones, quejas y reclamos 

Esta opción permite al cliente realizar cualquier tipo de solicitud, queja, reclamo o 

sugerencia a la cual se le hará el pertinente seguimiento y se mantendrá 

informado al cliente por medio del correo electrónico. 

 

 

Histórico de Requerimiento 

Esta opción permitirá al cliente ver en forma de diagrama los requerimientos y 

respuestas que se le ha dado a través de la oficina virtual con fecha y hora. 
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Boletín Informativo para Generadores de Carga y Transportadores. 
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Seguimiento vehicular 

Plataforma Destino Seguro 

 
 

Formato de Reporte 

 

 
 

Correo que se envía al cliente 
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Mapa de Públicos 
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Mapa de Medios  
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