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newsletters for customers and transporters, and news production for the website. In the same
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1. INTRODUCCION

La comunicacion hoy en dia se ha convertido en un aspecto muy importante
dentro de cualquier empresa, cada vez es mas evidente las necesidades de
comunicaciéon que se requieren para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos
empresariales a los diferentes publicos que la componen.

Si bien, cada proceso de comunicacion debe tener establecido una estructura
compleja y coherente de la informacién y los medios de difusion con los cuales se
pretenden informar todo lo relacionado a los objetivos y politicas organizacionales,
las empresas han tomado la comunicacion como un aspecto informal y no
estructurado para llevar a cabo su cumplimiento esencial dentro de ella.

Por eso, es necesario demostrar la funcién de la comunicacibn como una guia
estratégica para llevar a cabo el logro de los objetivos organizacionales. Es asi
como en la Organizacién OPL Carga, Operadores logisticos de carga se planteo 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 puablico 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 organizacion y posteriormente formular los objetivos y necesidades
de comunicacion que requiere la organizacion.

Es asi como este proyecto se desarroll6 a partir de la identificacion y formulacion
del Plan Operativo de Comunicaciones, una encuesta de comunicacion interna, el
disefio y desarrollo de un informativo para el publico interno, la propuesta de
informativos para publicos externos, el apoyo en todo lo relacionado en el proceso
de servicio al cliente como atencién de guejas y reclamos, comunicacién con los
clientes y atencién al chat en linea de la pagina web y contenidos de la misma y
finalmente la creacién del mapa de publicos y el mapa de comunicaciones como
actividad extra para el fortalecimiento de las comunicaciones dentro de la
organizacion.



2. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA
RESENA HISTORICA Y CONTEXTUALIZACION DE LA EMPRESA

Operadores Logisticos de Carga -OPL CARGA. Nace el 27 de enero de 2006,
cuando se funda Comercolsa S.A una compafia creada para comprar y vender,
entre otros granos, maiz y sorgo a las avicolas en el interior del pais. Basados en
la importancia que el transporte significo en la movilizacion de los productos, la
compafiia 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 ponia a disposicion dentro de la alianza la licencia, los
vehiculos y la consecucion de la carga, por su lado Comercolsa se encargaba de
la parte administrativa del negocio y los recursos necesarios para la movilizacion
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 aprobacion la alianza concluyd.

Mientras se llevaba a cabo los tramites de aprobacion de la licencia, Comercolsa
se dio a la tarea de buscar una expansion con cobertura nacional para la
Compafiia. Para esto, vinculo a finales del 2006 como socios a un equipo de
personas con gran experiencia en el sector. Y a finales de afio comenzaron los
acuerdos en la operacion para la puesta en marcha de la nueva sociedad que
transformaria a Comercolsa en Operadores Logisticos 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
pais hacia el interior y viceversa a los sectores productivos del pais, creando
oportunidades de negocio con bajo riesgo y altas probabilidades de desarrollo. A
demas cuenta con un excelente equipo humano y recursos tecnoldgicos para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes. *

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- Giron Ecoparque Empresarial Natura Torre 2 Oficina 803.

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



http://www.oplcarga.com/

2.1 DIRECCIONAMIENTO ORGANIZACIONAL

MISION

OPL CARGA S.A.S. Ofrece transporte terrestre de carga y servicios logisticos al
sector industrial y comercial, a través de talento humano idéneo e infraestructura
especializada para satisfacer las necesidades del cliente con cumplimiento,
responsabilidad y seguridad, generando rentabilidad y bienestar a sus
empleados.?

VISION

OPL CARGA S.A.S. Busca ser reconocida en el ambito nacional y posicionarse
como una empresa de transporte de carga y servicios logisticos con operacion
internacional, con flota propia y amplia fidelizacion de terceros; basada en
estandares de gestidn; calidad y seguridad, con tecnologia de punta y personal
altamente calificado.?

FILOSOFIA

Nuestra filosofia esta basada en la satisfaccion total de los requerimientos de
nuestros clientes, sobresaliendo por la calidad en el servicio y atencién prestada,
soportada en el talento humano que conforma la Compafiia.*

’0OPL CARGA. Mision. Disponible en Internet: http://www.oplcarga.com/.(Citado el
2 de Noviembre de 2015)

*Ibid.

‘Ibid.
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2.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

r ig
i3t
[ |
Lt |

]
iy

]
I

ii

i

i,
iu

-

b
WD
waERY
I
CE) o
anzaus) azkor R sazuaL ogsdn
] i)
L L ]

i

Lt B
ey E

venns,

11



La estructura organizacional de OPL CARGA esta constituida por la Asamblea
General de Accionistas, Revisoria Fiscal, Junta directiva, Gerencia General y
asistente de gerencia. A partir de esta Ultima se desarrollan tres items importantes
divididos en:

e Procesos Misionales
e Procesos Estratégicos
e Procesos de Apoyo

1. Dentro de los procesos misionales estan:

Gerencia de Desarrollo de Negocios compuesta por:

Gerencia Logistica Terrestre Carga Liguida— Asesor comercial carga liquidad
Gerencia de SIL: (Gerente de cuenta linea 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 Comunicacién Social y Periodismo.

Gerencia de Operaciones de Transporte compuesta por:

Subgerencia de Operaciones de Carga Liquida— Coordinacion de Liquidos—
Supervisor de Liquidos.

Subgerencia de Operaciones de Carga Seca: (Jefatura de Agencia) — Asistente
de agencia/Auxiliar de Despacho. (Jefatura de Flota) — Auxiliar de Flota.
(Coordinacion de Operaciones)— Auxiliar de operaciones/ Auxiliar de habilitacion.

2. Dentro de los Procesos Estratégicos estan:

Direccion de Tesoreria compuesta por:

Coordinaciéon de Tesoreria— Auxiliar de Tesoreria.
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Coordinacion de Facturacidon — Auxiliar de Facturacion.

Direccion Financiera compuesta por:

Jefatura de Cartera— Auxiliar de Cartera.
Coordinacién Financiera — Analista Financiero / Auxiliar Financiero.

Direccién de Control Interno compuesta por:

Auxiliar Control Interno / Auxiliar SIPLAFT.

Direccion de Contabilidad compuesta por:

Coordinacién de Contabilidad/ Auxiliares de Contabilidad.

Direccién de HESQ compuesta por:

Coordinacion HESQ /Supervisor HESQ /Auxiliar HESQ.
3. Dentro de los Procesos de Apoyo estan:

Direccion Administrativa y Talento Humano compuesta por:

Jefatura Tic — Auxiliar de Sistemas.

Coordinacion de Administrativa — Asistente Administrativa y Contable.
Coordinacion Talento Humano

Recepcionista.

Auxiliar de servicios varios (Mensajero)

Auxiliar de servicios varios (Archivo)

Auxiliar de servicios varios (Cafeteria)

Jefatura Juridica

Direccion de Trafico y Seqguridad compuesta por:

Supervisor de Seguridad.

Auxiliar de trafico y Seguridad.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Plan Operativo de comunicaciones internas y externas que sirva como
guia, para fortalecer el servicio al cliente en OPL Carga.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

PARA CLIENTES INTERNOS

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

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

PARA CLIENTES EXTERNOS

Informar al publico externo de OPL Carga, los canales comunicativos con
los que cuenta la organizacién y los servicios que ofrece.

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

intercambio informativo adecuado con el personal externo de la
organizacion.
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4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Para el desarrollo de las actividades planteadas durante el proceso de la pasantia
en OPL Carga, se disefi6 desde el inicio un plan de trabajo en el cual se
determinaron los objetivos, actividades y productos a realizar. De igual manera, se
ejecutd un cronograma para llevar un orden especifico del desarrollo de cada una
de las actividades que se muestra a continuacion. Las Casillas verdes son las
actividades que quedaron pendientes a realizar debido a la aprobacion de la

Gerencia General.

OBJETIVO ESPECIFICO
CLIENTES INTERNOS

Octubre

Noviembre | Diciembre Febrero

Abril

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

ACTIVIDADES A REALIZAR
1/2|3{4|1(2]3
1. Disefiar un plan operativo que

dé cuenta de la importancia de la
comunicacion dentro de la
organizacion y de los medios que
son importantes para la difusion
de sus contenidos.

4/1|2|3|4|1|2/3/4]|1|2 |3 |4|1|12|3

garantizar un intercambio
informativo adecuado
dentro de la
organizacion.

2. Encuesta Comunicacion

interna

1. Disefiar medios de
2. Fortalecer 12| comunicacién que brinden mayor
camunicacion interna en|informacién al cliente  interno,
OPL Carga, a fin de

sobre los procesos y actividades
que realiza la organizacion.

2. Disefio grafico del manual de
las politicas de servicio al cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
CLIENTES EXTERNOS

ACTIVIDADES A REALIZAR

1. Informar al Publico
externo de OPL Carga,

los canales
comunicativos con los
que cuenta la
organizacion y los

servicios que ofrece.

1. Disefiar contenidos para la
pagina web.

2. Apoyar el chat en linea para
inquietudes y prestar un mejor
servicio al cliente.

3. Soporte en la solucidn de
quejasy reclamos.

4.Encuestas de Servicio al cliente

2. Fortalecer la
comunicacion Externa en
OPL Carga, a fin de
garantizar un intercambio
informativo adecuado
con el personal fuera de
la organizacion.

1). Disefiar  medios de
comunicacion que brinden
informacién actual a cada cliente
externo.

2).Apoyo al envio de reportes de
seguimiento vehicular.

T m——

Ahora bien, teniendo en cuenta el orden del cronograma, el objetivo especifico de
cada publico interno y externo y las actividades desarrolladas para cada uno de
ellos, se expondran de la siguiente manera:
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4.1 Publico Interno
4.1.1 Objetivos Especifico

v' Definir estrategias de Comunicacién para el buen uso de los medios
institucionales de OPL Carga.

4.1.2 Actividad Desarrollada

v' Disefio del plan operativo de comunicacion interna y externa dentro de la
organizacién y los medios que son importantes para la difusién de sus
contenidos.

Para el desarrollo de este plan operativo fue necesario tomar la definicion de un
plan de comunicacién que **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 metodologia y unos medios ajustados a la propia realidad de su protagonista y
desarrollado de acuerdo con las tecnologias de la comunicacion. En pocas
palabras los planes de comunicacion corporativa tienen como definitiva facilitar
gue 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
consecuciéon de unos resultados proporcionados.”

A partir de dicha definicidn se realizé el siguiente Plan Operativo de Comunicacién
Interna y Externa. Ver anexo 1

4.1.3 Actividad Desarrollada
v" Encuesta Comunicacion interna

Se disefidé una encuesta de comunicacion interna para los empleados de la sede
Administrativa y comercial, por medio de la plataforma Google Drive, a partir de los
resultados y tabulacion de los mismos se determind la importancia de la
comunicacion, los canales y medios de informacion mas usados dentro de la
organizacion. Ver anexo 2 (resultados tabulados.)

PETIT CARO, Antonio. Plan de Comunicacion: Génesis y Desarrollo. En: BEL
MALLEN, José Ignacio. Comunicar para crear valor. La direccion de comunicacion
en las organizaciones. (Navarra) Espafa, 2005. P 171-172
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4.1.40bjetivo Especifico

v Fortalecer la comunicacién interna en OPL Carga, a fin de garantizar un
intercambio informativo adecuado dentro de la organizacion.

4.1.5 Actividad Desarrollada

v' Disefio de medios de comunicaciéon que brinden mayor informacién al
cliente interno, sobre los procesos y actividades que realiza la organizacion.

Los medios de comunicaciéon que se disefiaron fueron el Informativo para el
publico interno Info OPL del cual se realizaron 5 ediciones en revista digital en la
plataforma Issuu, comunicaciones internas y la publicacion de contenidos de
interés general en la Cartelera Institucional de la organizacion a nivel nacional. Ver
anexos 3y 4.

4.1.6 Actividad Desarrollada
v Disefio gréafico del manual de las politicas de servicio al cliente.

Esta actividad no se llevé a cabo debido a que las politicas de servicio al cliente
aun no han sido aprobadas por la gerencia general de la organizacion, una vez
dado el visto bueno se realizara el correspondiente disefio.

4.2 Pablico Externo
4.2.10bjetivo Especifico

Informar al Publico externo de OPL Carga, los canales comunicativos con los que
cuenta la organizacion y los servicios que ofrece.

4.2.2 Actividad Desarrollada

v Disefio de contenidos para la pagina web. Ver anexo 5

v' Apoyar al chat en linea para inquietudes y prestar un mejor servicio a
clientes. Ver anexo 6

v' Soporte en la solucién de quejas y reclamos. Ver anexo7

v Encuestas de servicio al cliente. Ver anexo8

v Disefio del manual de usuario de la pagina web. Ver anexo 9

4.2.30bjetivo Especifico

Fortalecer la comunicacion Externa en OPL Carga, a fin de garantizar un
intercambio informativo adecuado con el personal fuera de la organizacion.

17



4.2.4 Actividad Desarrollada

v' Disefio de medios de comunicaciéon que brinden informacién actual a cada
cliente externo.

En esta actividad se realiz6 el disefio correspondiente a los informativos
propuestos para el publico externo en este caso los generadores de carga y
transportadores, sin embargo no se llevé a cabo debido a que la aprobacion esta
pendiente por parte de la Gerencia general de la organizacion. Ver anexos 10

4.2.5 Actividad Desarrollada
v" Apoyo al envio de reportes de seguimiento vehicular.

Esta actividad se realizé durante todo el periodo de la pasantia como apoyo al
area de servicio al cliente, enviando reportes diarios mafiana y tarde a clientes
de la organizacion. Ver anexos 11

4.3 Actividad Complementaria

Esta actividad se desarroll6 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 publicos y mapa de medios dentro de la organizacién 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 seglin Sandra Fuentes. ®“Para conocer cdmo se estructura el espacio
de interacciones de la organizacion es necesario identificar sus publicos y los
medios que la organizaciéon emplea para construir su dialogo”.

Para el desarrollo de esta actividad se establecié primero el mapa de destinos o
publicos el cual "“consiste en identificar los publicos con los cuales la organizacion
tiene o deberia tener interaccion y se segmenta en tres tipos que son: la
comunicacion interna; marketing y entorno”, para cada uno de ellos de debe
realizar una caracterizacion del perfil y objetivo actual de comunicacién que se
pretende para estos y finalmente el medio por el cual se va transmitir y comunicar
la informacion de la organizacion.

*FUENTES MARTINEZ, Sandra. Mapas Integrales de Comunicacién. Bogota.
Universidad Pontifica Javeriana. Disponible en linea:
http://evirtual.lasalle.edu.co/info_basica/nuevos/quia/GuiaClaseNo.3.pdf. P 14-16
’Ibid.,p.14-16
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Por otro lado, el mapa de medios busca ®‘evidenciar con cuales medios cuenta o
deberia contar la organizacion para gestionar la informacién y comunicacion, e
identificar el medio para cada publico evaluando la pertinencia y acceso de estos”.
Este mapa se segmenta en los medios internos, de marketing y de entorno y
ademas permite caracterizar cada medio segun su objetivo, produccion,
transmision y recepcion al igual que sus limitantes, fortalezas y por ualtimo
identificar las necesidades mas relevantes para cada medio a futuro.

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

*Ibid.,p.14-16
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5. CONCLUSIONES

En este ejercicio de pasantia se pudo llevar a practica cada uno de
los conocimiento adquiridos en lo largo de la carrera, especialmente
en la comunicacion organizacional que sin duda fue fundamental
para el desarrollo de la misma, donde se comprob6é que es
sumamente importante en la gestion 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 comunicacion 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 Comunicacion Interna y Externa se pudo
identificar las necesidades de comunicacion para los diferentes
publicos y fortalecer asi mismo, el proceso de servicio al cliente a
través de los diferentes canales de comunicacion.

Se pudo determinar la importancia que tienen los medios de
comunicacion internos y externos dentro de las organizaciones y la
estructuracion adecuada para cada uno de los publicos.
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6. RECOMENDACIONES

Se sugiere a OPL Carga, operadores logisticos de carga seguir
implementando el plan operativo de comunicaciones y sumarle otros
medios de comunicacién que ayuden a fortalecer los objetivos
trazados por la empresa.

Se recomienda crear una politica de comunicacion como sustento
ético para sus colaboradores en la consecucién de los objetivos
fijados dentro de la organizacién y la relacion que deben tener con
cada uno de sus publicos externos.

Se propone fortalecer ain mas la comunicacion interna a nivel
nacional, para mejorar el clima laboral y asi tener soluciones y
respuestas de manera eficaz y eficiente a los clientes y al personal
de la organizacion.
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8. ANEXOS

Publico Interno: Anexo No 1

PLAN OPERATIVO PARA IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE
COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA EN LA ORGANIZACION OPL
CARGA, OPERADORES LOGISTICOS DE CARGA.

La comunicacion hoy en dia 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 reputacion
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 daran
a continuacion:

;0Oué es la Comunicacion?

La comunicacion en este caso consiste en el proceso mediante el cual se puede
transmitir informacion acerca de la organizacibn o asuntos de interés a la
comunidad con la cual se esta vinculado, no solamente se refiere a promocionar o
dar publicidad a la empresa, sino a comunicar la verdadera indole de la
organizacién 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 organizacion si se esta realizando de manera
efectiva la comunicacion, 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:

e Carteles, folletos, volantes ( Cartelera institucional)
e Correo electrénico

e Sitio web de la organizacion

e Boletin informativo interno de la empresa

e Correrlavoz
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e Publicidad pagada ( publicacién en periodicos o revistas)
e Eventos especiales como ferias 0 exposiciones empresariales.

Estos son algunos de los medios mas comunes Yy utilizados por las
organizaciones, si bien en algunos casos no se pueden implementar todos,
como también se pueden afadir otros, esto depende de la necesidad de la
empresa en lograr su objetivo de comunicacion tanto interna como externa.

;0Oué es un plan parala comunicacion y porque se debe desarrollar?

Desarrollar un plan de comunicacion es importante para lograr alcanzar los
objetivos que proyecta la organizacion para llegar a sus clientes y empleados.
A través, de una manera organizada y por medio de la planificacion se pueden
crear herramientas valiosas que ayuden a fortalecer los mecanismos de
comunicacién y a su vez, que la misma comunidad involucrada la aproveche.

Para desarrollar el plan operativo de comunicacién se debe dar respuesta a
los siguientes interrogantes:

e ¢Por qué desea comunicar la organizacion? Es decir, ¢Cual es el
propésito?

e (A quién desea comunicarselo? Es decir, ¢ Quién es el publico?

e ¢Qué desea comunicar? Es decir, ¢ Cual es el mensaje?

e ;COmMo desea comunicarselo? Es decir, ¢Qué canales de
comunicacion se utilizaran?

e (A quién debe contactar y qué debe hacer para utilizar esos canales?
Es decir, ¢ Como se transmitira en realidad el mensaje?

Estos interrogantes son el motivo por el cual se necesita realizar un plan operativo
en una organizacion para identificar sus necesidades comunicativas, ya que Si
estd emite informacién 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 demas, el plan operativo dara a conocer la informacién precisa de cada una de
las dependencias de la organizacion y permitirA desarrollar una estructura que

’Caja de Herramientas Comunitarias. Crear un plan para la comunicacién. (En
linea).<http://ctb.ku.edu/es/tabla-de-contenidos/participacion/promover-interes-en-
la-comunidad/plan-de-comunicacion/principal> (citado el 30 de octubre 2014)
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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 organizacion OPL CARGA,
Operadores Logisticos de Carga, realice un plan operativo lo antes posible con
el fin de fortalecer los procesos de comunicacion dentro de la empresa en cuanto
a sus clientes externos e internos que la componen, por medio de la identificacién
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 comunicacion:

Pagina web: Redisefio de la pagina web y actualizaciébn constante de
contenidos, con el fin de que sus funcionarios y clientes vean temas y
noticias relevantes del sector transporte, y asi mismo sea un mecanismo de
divulgacién de contenidos importantes y una herramienta de apoyo para
servicio al cliente, por medio de su chat en linea para los clientes internos y
externos.

Disefio del Informativo (INFO OPL): Retomar esta herramienta de
comunicacion interna en la organizacion, 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,
identificacion corporativa, personal destacados, programas de capacitacion,
galeria, cumpleafios entre otros temas. Este medio se pretende circular
mensualmente de manera digital en formato revista.

Disefio de boletines informativos para Generadores de carga y
Transportadores: Este boletin se hace con el fin de informar a los clientes
externos y transportadores las noticias y datos mas importantes a nivel
nacional e internacional de transporte y servicios de carga, al igual que
busca recordar la importancia de la organizacion y por qué ellos la han
escogido como medio de transporte para sus productos.

Cartelera institucional: Fortalecer este medio de comunicacion dentro de

la organizacion ya que es de importancia en toda empresa, alli se
plasmaran los contenidos y avisos mas importantes durante el transcurso
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del mes, con el fin de mantener informada a la comunidad interna que
conforma la organizacion.

e Anuncio semanal: Plantilla que se divulgara semanalmente a los
funcionarios de la organizacion, por medio del correo electréonico con el fin
de informar sobre la importancia de nuestros clientes, se realizaran
contenidos de informacion 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 habian perdido y disefiar otras,
OPL CARGA es una organizacion prestadora de servicio de transporte, por ende
sus funcionalidades giran en torno de sus clientes externos de alli surge la
necesidad y el propdsito de mantener una buena comunicacién dentro de la
organizacién, con el fin de generar canales comunicativos eficientes y eficaces
gue mantengan un buen clima laboral entre empleado y cliente.

e ¢Por qué desea comunicar la organizacion? Es decir, ¢Cual es el
propésito?

OPL CARGA, tiene la necesidad de comunicar y compartir cada una de las
actividades que realice dentro y fuera de la organizacion, 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.

e ;A quién desea comunicarselo? Es decir, ¢Quién es el publico?

La organizacion a través de sus medios de comunicacion 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.

e ¢;Qué deseacomunicar? Es decir, ¢Cual es el mensaje?
El mensaje que quiere transmitir OPL Carga, es el compromiso de
satisfaccion total de los clientes, para ello se busca cada dia 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 dia mejor en cuanto a
la calidad del servicio y la atencion prestada a cada uno de los clientes.

¢,Como desea comunicarlo? Es decir, ¢Qué canales de comunicacién
se utilizaran?

Para ellos, la organizacion busca a través de medios comunicativos como:
la pagina 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, ¢ COmo se transmitird en realidad el mensaje?

Estas funciones se le delegaran al comunicador social y periodista, quien
sera la persona encargada de alimentar cada uno de los medios, al igual
qgue publicarlos y buscar los canales eficientes para hacer llegar los
mensajes al publico interno y externo de manera oportuna y eficaz.

Cronograma de las Actividades
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Anexo No 2

Disefio, resultados y Tabulacion de la encuesta de Comunicacion
Interna.
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De 49 personas encuestadas por areas dentro de la organizacion todas
empresa.

Pregunta No 1

Pregunta No 2
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De 49 personas encuestadas por area se determind que el 38% considera
que siempre recibe informacion clara y concisa de sus jefes mientras que
el 10% determino que casi siempre y el 1% pocas veces.

Pregunta No 3

¢ La informacion que usted recibe estarelacionada
consu areade trabajo?

i - M Siempre

=T S R TU R S I = .
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cartera
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HSEQ
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Operaciones

cartera
Controlinterno

Administrativa
Administrativa
Facturacion
Financiera
Financiera
Gerencia
Operaciones
Administrativa
Servicio al Cliente
Servicio al Cliente
Tecnologia...
Tecnologia...
Tesoreria
Tesoreria
Trafico y Seguridad
Traficoy Seguridad |

De 49 personas encuestadas por areas el 34% contesto que siempre recibe
informacion relacionada con su area de trabajo mientras que el 15 %
contesto que casi siempre.
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Pregunta No 4

¢ Por qué medios de comunicacioninterna prefiere que se le
informedentrode laempresa?
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De 49 personas encuestadas por areas el 32% prefiere que se le informe
dentro de la empresa a través, del correo electronico mientras que el 3% de
personas prefiere que se le informe por el boletin informativo, carteleras o
intranet y finalmente un 13% prefiere que se le informe a través de los
diferente medios como correo electronico, boletin informativo, carteleras e
intranet.

Pregunta No 5

¢ Qué tan relevante es para usted, que se le informe de las reuniones, situaciones
o eventos de OPL Carga?. Califique de 1 a 5 siendo 5 el mayor puntaje.
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De 49 personas encuestadas el 35% califican con 5 que si es relevante
gue 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

¢ Es usted informado oportunamente sobre los
objetivos, cambios, logros y/o actividades de OPL Carga?
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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

Sila respuesta anterioressi, mdlque por
cuales medios se comunica la informacion.
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De 49 personas encuestadas por area el 21% indico que es informado por
medio del correo electronico mientras que el 14% afirma que es informado
por el medio anterior y boletin informativo, circulares y memorandos. Por
otro lado, el 7% es informado por informativos, circulares y memorando y el
7% que corresponde al color verde respondio en la pregunta anterior no.

Pregunta No 8

La comunicacion entre las diferentes areas que conformala
empresaes:

W Excelente

B Buena

(=T SRRV E R SR R e

Regular

HSEQ
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JURIDICA

Operaciones

o Mala

cartera
comercial
Contahilidad
Contahilidad
Contahilidad

cartera
Contralinterno

Gerencia
Tesoreria

Trafico y Seguridad
Trafico y Seguridad

Tesoreria
Trafico y Seguridad

Administrativa
Administrativa
Facturacion
Financiera
Operaciones
Administrativa
Servicio al Cliente
Tecnologia...

Controlinterno

De 49 personas encuestadas por areas el 29% afirma que la comunicacién
con las demas 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

¢ Su Jefe y demas superiores escuchansus ideas y
comentarios?
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De 49 personas encuestadas por area el 27% considera que sus jefes y
demas superiores siempre escuchan sus ideas y comentarios, el 19%
afirman que casi siempre y el 3% pocas veces.

Pregunta No 10

¢ Con que frecuenciarevisa su correo institucional?
Califique de 1 a 5 siendo 5 el mayor puntaje
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comercial
Contahilidad
Contabilidad

Controlinterno
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Operaciones

Financiera
OPERACIONES
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Facturacion
RECEPCION

Servicio al Cliente

De 49 personas encuestadas por area el 46% califica con 5 la frecuencia
con la cual revisa su correo institucional, el 2% lo califica con 4y el 1% lo
califica con 3.
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Pregunta No 11

¢ En alguna ocasion ha dejado de asistir a algiin eventoo
reunién por falta de informacion?
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De 49 personas encuestadas por area el 48% consideran que nunca han
dejado de asistir a una reunion o evento por falta de informacién y el 1%
afirma que si.

Pregunta No 12

éConsidera que los medios de comunicacion de OPL
Carga cumplen consu objetivo?

9
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De 49 personas encuestadas por area el 28% consideran que los medios
de comunicacién de OPL Carga si cumplen su objetivo mientras que el 19%
afirman que casi siempre y un 2% pocas veces.

35



Pregunta No 13

Desde su punto de vista la comunicacion en OPL Cargaes:

W Excelente
M Regular
Buena

1
M~ o wwm = o o A O

pPEPLINSaS A 0oled|
pEpLINSas A ooljed|
BLIBJDSB |
ElIBJDS3 |

E|Bojousa]
E|Bojousa]

2IUIND |B OP2IABS
IUIID |B OPIMES
BAIBAISIUILLPY
sauopeady
sauopesado
w20a1-nT

D3AsH

TIsSH

INEIETSY
EA3DUBLIS
EA3DUBLIS
UO[2EINIE
oI |0JuDD
PERIIQEIUOD
PERIIQEIUOD
PEPIIgEIUOD
|EDJaWoD

EI3LIED
EAIIEAISIUILIPY
EAIIEAISIUILIPY

De 49 personas encuestadas por area el 29% opinan que la comunicacion

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

considera que es regular.
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¢ Esta consiente de cual es su
postura cuando trabaja?
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Aduakeenie cuenta con mas de 15 aias en
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Antes de Ingresar @ CPL Carga, Peda

Coronel Roque Lara Tello
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acodentes duranme la dpoca decembring.

£ S hatld de ks importancia de identficar
U secidecte, L Cosik dw las chogques
iR personas que intenienen en un
accidente de fransitc, par qué se
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otros femas de gran mportancia pars que
% Canduckeres n & I poicies y we
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estas épocas 500 ko que resta del nuevo
wa

El pasado 15 de enerc  Exxon
Mobil hizo entrega de
diph s 2 los conducl
Juan Carlos Ramirez, Oswaldo
Sarmiento y Hernando
Cardozo por su integridad,
participacion y responsabilidad
dantro del programa de valor
enla seguridad.
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Barcanguine
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Carteleras Institucionales
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Carteleras Agencias Nacionales
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Comunicaciones Internas

La jefatura de HSEQ los invita a una charla
en la que conocerdn los beneficios
que nos brinda nuestra ARL AXA COLPATRIA,
entre ellos los Servicios de Emermedica.

Fecha: 12 Diciembre de 2014
Lugar: Sala de Juntas
Hora: 7:30 am

OrganizadénOPl, Au d1 fOr,;?

Nos complace informarles que en la Auditoria de seguimiento por
parte del ente certificador ICONTEC en las normas ISO
9001:2008, 1ISO 14001:2004, OHSAS 18001: 2007, NORSOK
S006:2003 realizada entre el 18 y 21 de Noviembre en la Sede
Administrativa Bucaramanga, Sede Comercial Barranquilla,
Agencia Barranquilla y Agencia Cartagena se obtuvo un resultado
= l:Net = muy positivopara OPLCARGAS.A.S.

W En el cual no se presentaron no conformidades, lo que garantiza

el mejoramiento continuo de nuestra organizacion.

Agradecemos a todo el personal por la disposicion, apoyo
y compromiso prestado al equipo de HSEQ en el desarrollo
de las actividades antes y durante la auditoria.

Jo| B
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'PRESENTA °

-- Que presentan
las personas que
contraen esta enfermedad:

= Fiebre con dolores de las articulaciones, son los sintomas mds
frecuentes la fiebre puede durar entre dos y fres diasy legar a los 40 C.

=) Dolores muscukaesy de cabeza, con mdestar general,
posbiidades de nGuseasy sensacién de cansancio.

=) Artritis, inflamacién de las articulaciones,
especialmente pies y manos.

= Exantema o rash, manchas rojas o puntos plrpura en ka piel
difusas que a veces se acompaian de picor.

Recomendaciones

wp Guarda Reposo. »» Usar acetaminofén para ‘\ ‘ !]
el dolory fiebre. - i

= Manejar la fiebre con pafos
de agua en la cabeza y bafos = Hidratarse: Tomar agua
en ducha o fina. y suero oral

= Aplicar lociones refrescantes

y humectantes con mentol para
reduck los efectos de ks alergias.

& Prevenirla?

] Usar mosquitero en el hogar para
evitar paso de mosquitos
Evitar tener ventanas abiertas
Il Biminar todos los criaderos de = durante el dia y noche
mosquitos dentro y fuera del hogar

= Alimentarse segin su apefito.

B Lovarcada ocho dias tanques y dbercas
que almacenen agua de uso doméstico.

” . Vestr ropa blanca o dara, con
manga larga siempre que pueda

[ Utiizar repelente de insectos

B En caso de sospecha que usted o alguien
cercano tenga el virus mantenga la caima,
el contagio se previene evitando las
picaduras, ya que no se transmite de
persona o persona
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Mantener sistemas ouditables de calidad., seguridad, salud ocupacional y medio ambiente,
integrados efectivamente a la gestién diaria y habitual, bajo un marco de cumplimiento
legal y de mejoramiento continuo.

Fomentar la i en materia ional de los
plbatics. canvSEoE aOIE Qrupos de interés, mediante la apcuc-en de Ios plnnes y programas que
permitan prevenir y controlor los factores de riesgo y los impactos por nuestras

ol interior y exterior de la organizacion.

Opfi i de tonto de las de los equipos y
Andrea Cruz V de trabajy planes de 0 y 2
Jefe HSEQ
Rep por la Di 18
Prevenir el uso de los operaciones y procesos de la organizacién para actividodes ilicitas,
OrganizacitnOPL Javodo de beivor 16 narcoetio

Mejorer las competencias del talento humano mediante programas de sensibilizacion, \
mofivacion y formacién.

Generar canales de comunlcocnén eficaces y eficientes con nuestros ﬂuveedores
con el fin de originar la
‘con los productos y/o servicios comprados.

de nuestros clientes

istaccion de las i v
ofreciendo un servicio oportuNo, segurC y equitativo.

Romb ( PR L R
que el simbolo , (razada en 12,5 mm del borde en todo perimetroy

— paralela al rotulo. £ rombo de be estar distribuido simétricamente
sobre los ejes vertical y horizontal del espacio libre, sobre la palabra
PELIGRO (Decreto 1521 de 1998)

£ PELIGRO

Palabra “Peligro” en fondo rojo y pintura reflectiva en la cara
- de adelante y de atras del tanque.

(Decreto 1521 de 1998)
Conserve su distancia
Conserve su distancia
Velocidad Maxima

Numero de las Naciones Unidas (UN) en todas
las caras visibles de la unidad de transporte y
enlaparte delantera delacabina.

El color de fondo del némero UN esta placa
debe ser naranja y los bordes y el nimero
UN sersn negros. Dimensiones de esta placa
de 30 cm X 12 cm. Por seguridad y
comodidad estas placas podrin ser
removibles.

Aviso de precaucion con la leyenda “conserve su distancia”
en fondo rojo, reflectivo , ubicado a una altura media de la cara posterior del tanque
Velocidad Maxima
T5kMH
Aviso que indica la velocidad méaxima a la que debe .
ser operado el vehiculo. En OPL se encuentra establecido 75 Km/H

Si el tanque posee varios compartimentos,
cada uno deberd tener marcada su capacidad
y contar con sus correspondientes cupulas y
valvulas de drenaje. (Decreto 1521de 1998)

a;“m“! i dhesivo deberd portar el logo vigilado
Opeion 3 Supertransnone y contener el texto “¢Cémo
- @0 ‘CONDUZCO?”, “MARQUE GRATIS”, “Opcion 3” e incluir
ellogo del #767. Se ubicara al lado derecho superlor de

, enunluga

Aviso de precaucién con una imagen alusiva a “no

o - S e apagar con agua” enfondo rojo, reflectivo, ubicadoa

en la parte lateral de la unidad de transporte, a una
altura media que permita su lectura.

Aviso de precaucién que indica “no adelantar este

Aviso que indica PRHOHIBIDO - vehiculo mientras este girando a la izquierda” y por el

llevar acompafante costado derecho “no adelantar este vehiculo mientras

estegirandoaladerecha”.
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OrganizacinOPL &

Prevendén en Salud Piblica INFORMA

LO QUE DEBEMOS SABER

SOBRE LA ENFERMEDAD *

Transmision

£ Vs sa fronamita por contacio drecio con sangre, scradionas u otres fauldas comporaios
ca peronasinfactanas o con matancies conlaminados por dahos kauldos.

Lo anfermadad no sa trasmile par almantos aguao ara.

Las paronas GuUa No fresantan dniomas. No ragr asantan fasgo da
contaga.

Recomendaciones
para poblacién general eee-

- Bita vigas NO Imgrescindibios o ios dracs defasgo en Africo Ocddentd
(Senegd, Serraleona, Guheq, Uberia y Nigerta)

. £n cazo da Vige:
* En los 2000z de rasgo No comuma come do s epadas rdadonadas con ko
aentarmedcd [murcldlagos frugivaros, primatas, antilopas del bosque
ypuarcoaping)] ade algandasconaddo

* Bvite al contocte con los paronas sospachasas da poriar (o enfemadad,
ad manfomilaas oparnas Caronas.

* Quando Ingres @ Colombio $iga las Indicaciones bandadas par I audsadas
migatances yresponaa elcustionatiacon fonquana.

5l ha estado an un érac da rlasgo © an contacto con sospachoso, vigia
su salud durante 21dias. Controle su tamparatura corparal
cansiontamentay langa an cuania losiguanta:

* 5l presamia dntomas | fabra mayar @ 333 C, dolors muscuiares, vomit, diamaa y
wangrados naxplcobies] consuitaal médoo nmedictamaenta.
*Adtaalconioctocon of & panonash 1o qua a v poralmédico.

* Acuda drectamentacl canto dasalud. Evite viltar otres drecs o 2onas.

*Vicja o lo consutaméalan an un frangpane naviaud y semacailatodo o fempo.

Novenars Navideaas
2014

Martes 16 Miercoles 17 Jueves 18

Ivonne

Yenny S
Androa V

Fernanda

Viernes 19 Martes 23

Or. Juan Manuel
Nubia
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Publico Externo: Anexo No 5

Contenidos Pagina web

Congreso Anual de COLFECAR Ultimas noticias

IX Congreso Nacional de

El Transporte de Cargay su

afili funcionarios

comerciales g

miembro.

Suents : Btrangorte com y Colfeckr

88 15 de Enero de 2015

Lanzamiento de nuestro nuevo portal web Ultimas noticias

W oGNS0 WOFONA  GET | CATO

camiente a nuestros diientes, proveedon
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Comunicado: Paro Nacional de Transportadores de Carga R

Comunkedo
ESTADO ACTUAL DEL PARD LS TRANSPORTADORLS

CORONEL (K} ROQUE ANGEL LARA T2LLO

Moctor e sigperabad GVL Curgu

Certificaciones de Nuestra Organizacion OPL Carga Uttimas noticias.

S e e B o S e Gem on e St e o Tasas | Besane e & cesiets o
B T
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Anexo No 6

Chat Online

o C ‘_en_:LlEng-ag'e

® Discussions Onine.  Servicio al cliente ~

You are now online. You will not be notified of any messages until you navigate to the dashboard. Click here to navigate to the dashboard: Dashboard

Default | juan camargo Luis Florez Sanchez
Visitor Data
S 4] - El de celular de d ho de la oficina d h
¥+ juan camargo: El numero de celular de despacho de la oficina de soacha Usoemars FriGETED
youh
D> LY E-Mail pipoc 60424@hotmail.com
Servicio al cliente: Buenos Dias, Cordial saludo
OPL started
o ) Last Activity
OPL Servicio al cliente: Con gusto; un momento por favor.
Visitor Exited No
oPL Servicio al cliente: puede comunicarse a los siguientes nimeros: Jorge Quintero 313- Helers D e S L S C ki
4338696 0 José Clavijo Languages Spanish (Spain - Traditional)
313-3970596
Visitor Time
OPL Servicio al cliente: hay algo mas en que pueda ayudarle? A Safari
os
47X juan camargo: No gracias muy amable
LTV e Current Page thfwww.oplc arga.c omtrabaje.php

Q (;_liet!EEngags ® Discussions Oniine: Servicio al cliente -

Default john Patricia

e - Visitor Data
Servicio al cliente: +57(7)6780300 Ext 1203, o pida que la comuniquen con Contabilidad .
OPL Username Patric iz
— ) E-Mail ediazbil @hotmailcom
.88. Patricia: el 6780300 no me responde
Sy Started
.ég. Patricia: ni me da la opcion Last Activity
ER@#¥ de macar la extencion Visitor Exited  Yes
_gg_ Patricia: no entra al pbx Referer v.oplcarga.com/
sis Languages Spanish (Spain), Spanish Spain - Traditional)
ervicio al cliente: Sra_Patricia por favor enviar su solicitud a Visitor Time
@ 0 adjuntando fotocopia de la cédula y copia de tarjeta de
propiedad o contrato de Leasing si aplica e B
os Windows

Patricia: gracias, ya logre comunicarme. que tenga un feliz dia.

Current Page  hiip:/fwww.oplearga.comicontacto.php

@ ClientEngage ® Discussions Onine|  Servicio al cliente ~

Default Julian escobar
e\ -
Visitor Data

Servicio al cliente: Buenas Tardes, cordial saludo

OPL Username Julian escobar

. . - . E-Mail alexisjaes @hotmail com

Julian escobar: Estoy necesitado un sertificado de Ingresos de un tracto camion que tengo =
laborando con ustedes estoy escribiendo aver como me pueden ayudar con eso Started 17:38:41

oL Servicio al cliente: Con gusto; debe enviar la solicitud a : servic rga.com.co Last Actiity

y anexar los siguientes documento: Nombre completo de los propietarios del vehiculo, Visitor Exited No
fotocopia de la cédula ampliada al 150 , nombre de Ia entidad a la cual va dirigida la certificacion ,

. . Referer hitps:ifuww. google.com.cof

copia de la tarjeta de propiedad del vehiculo.
Languages Spanish (Spain)

Julian escobar: ok muchas gracias
3 Visitor Time 2015
. . Browser Safari

OPL Servicio al cliente: Con gusto, gracias por preferir nuesiros servicios.
os Iphone
Current Page ity w.opkcarga.comi
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Anexo No 7

Soporte en la solucién de quejas y reclamos

T
n +Comunicacicnes
———

Correo - “« a o ] - % - Mas - 2de7 | < | > o 34
SOLICITUD INFORME 1 VEHICULO STA MARTA | Resbides B
Recibidos Logistica MLA LTDA. 10:53 (hace 27 minutos) L Logistica MLA LTDA.
Destacados para mi, Celina, Claudia, Servicio, Yuliana, Silvia (= Afadir a circulos
Enviades Buenos dias [+ ] -
Sra Andrea .
Borradores (16) Mostrer detalles
En el informe falta 1 vehiculo, en Santa Marta se cargaron 4 vehiculos, agradezco por favor enviarlo.
CHAT ONLINE
COMUNICACIONES Quedo atenta a su pronta respuesta
Creacién Clientes (31) Cordialmente
Lorena Bedoya C.
e 7 W MLA LTDA.
Buscar contactos.. De: Comunicaciones Oplcarga [mailte: comunicacicnes@oplcarga.com.co]

Enviado el: lunes, D9 de febrero de 2015 09:03 a.m.

Para: Logistica MLA LTDA.; Jherrera@mla.com.co; Sandra Lamprea

@ Practicants Tic CC: Celina Isabel Russo Diaz; Claudia Marcela Zarate Vega; Servicio al Cliente; Yuliana Perez Asprilla; Silvia Alejandra Mendoza Mancipe;
Comunicaciones Oplcarga

2 L
Organizacion0P) [ o Y -
il

Correo ~ “ a (] [ ] - L Mis = 2de7 < > o B2

enviados por Intarnat, puedan no ser seguros y no pueden ser tomados como documantos contractuales, salvo que sea explicito.
REDACTAR . ‘ 4 mas

Por faver considers &l medic ambiente antes de imprimir este correo electrénica,

@ Karclin Manyoma

Recibidos Logistica MLA LTDA

Destacados C icaci Oplcarga com.co> 11:17 (hace 2 minutos) L Aiiadir a circulos
para Logistica, Celina, Claudia, Sencie, Yuliana, Silvia (= “ .

Mostrar detalles

Enviados

Borradores (16) Buenos Dias; Cordial salude

CHAT ONLINE En comunicacion con la Agencia de Santa Marta nes confirman que el vehiculo se encuentra planillando e inicia ruta en horas de la tarde.
COMUNICACIONES ... Cordialmente;
Creacion Clientes (31) Andrea Valbuena Carreiio
Pasante Comunicacién Social y Periodismo
o- ¢ m Km. 2.176 Anillo Vial Floridablanca-Girén

Ecoparque Empresarial Natura - Torre 2 Oficina 803
Email: comunicaciones@oplcarga.com.co
Tel: +57(7)6780300 Ext 1652
@ Karclin Manyoma Cel: 3184178586 .
Floridablanca - Santander - Colombia

Buscar contactos.

@ Practicante Tic
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Anexo No 8
Modelo de la encuesta de satisfaccion al cliente

Esta encuesta se aplico a todos los clientes de la organizacion y los resultados
aun estan en proceso, pues es durante todo el segundo semestre del 2014 y
primero del 2015.

> d:.o: Version:
OPicargy [ OssknComarcml [ 2= [ =
Fecha: Pagina:
................ ve Encuesta de Satisfaccién del Cliente 23/87/2014 o
Apreciado Cliente por favor dedigue un a esta Iz infc dn que nNos proporcione serd para
mejorar nuestros servickas.
| Focha | [
¥ Ap de quien la
Cargo | | Teléfono |
Email:

1. {Cudl es el grado de satisfaccion en general de nuestros servicios?

Insatisfecho [_]  Poco satisfecho  [) Satisfecho []  Completomente satisfeche [

2. tPor qué prefiere a OPL CARGA?

Calidad ded Servico Reconacimiento en el sector Tarifas Competitivas :
v Otras: Cudl/es?
C las preg en laz casillas de con los dicad
1 MALO I 2 REGULAR I 3 BUENO | I 3 EXCELENTE
grado d tisfaccion con respecto

Atencién opartuna a sus reguerimientos.
Tarifas frente a la Competencia.
Cumplimiento en lo acordado.

\isitas de seguimiento.

4. {Cudl es su percepcién de nuestro serviclo en términos de:

12 3

G enla de

Cumplimiento fechas pactadas (Bempo de entrega).
Envio oportuno de reportes de seguimiento.

Tiempo de on a enla
Faltantes en la entrega del producto.

Nived de cortesia de nuestros conductores.

Fletes Yy en las f;

Notas créditos solicitadas.

Tiempo de entrega de b factura.

7. Ha tenido algtn problema a la hora de utilizar los servicios de OPL

8 -

9. Aparte de los servicios y valores agregados que OPL CARGA le ofrece actuaimente ¢ Qué otros cree que le puede
brindar para mejorar nuestro servido?

8. Recomendaria nuestros servicios
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Anexo No 9

OrganizaconOPL

MANUAL DE USUARIO PAGINA WEB

Floridablanca, 2015
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OPl, Manual de usuario Pagina web

Introduccioén

Es importante destacar que la Pagina web de OPL CARGA, esta disefiada de
manera didactica e interactiva, de tal forma que cuando los usuarios ingresen
puedan encontrar la informacion que necesitan de manera facil y rapida.

Como apoyo a la busqueda eficiente dentro de la pagina web fue disefiado este
documento, que tiene como fin brindar al usuario una explicacion detallada del
modo de empleo de cada uno de los componentes y secciones que contiene la
pagina.
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OPl, Manual de usuario Pagina web

Objetivos

Objetivo General

Brindar una descripcion clara y detallada sobre el funcionamiento, ubicacion y
distintos elementos de la pagina web de OPL Carga.

Objetivos Especificos

v' Presentar los diferentes tipos de pagina y secciones, con el fin de reconocer
la manera en la que se presenta la informacion.

v Guiar al usuario en los diferentes tipos de bisqueda dentro de la pagina
web para que pueda encontrar la informacion de una manera eficiente.

Requerimientos

Requerimientos de Software

v" Windows Internet explore
v" Google Chrome
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¢,Qué se puede realizar en la Pagina Web?

El propésito de la pagina web es brindarle al usuario informacion real de la
organizaciéon OPL Carga. A continuacion se nombran las opciones principales que
el usuario puede realizar dentro de la pagina.

v

Obtener informacién de manera rgpida y sin busquedas a datos
importantes de la organizacién en la pagina principal como:

Acceso de manera rapida y facil al monitoreo y trazabilidad de la carga.

Los servicios mas destacados dentro de la Organizacion.

Acceso rapido a la informacién de las empresas filiales

Novedades, evento y noticias referentes a la empresa y el sector transporte
Chat en linea.

Consultar informacion especifica sobre algun tema o elaborar sus
propias consultas personalizas, para este tipo de informacion la
pagina web cuenta con las siguientes facilidades:

Menu Principal

Sub Menus de Informacion

Sistema de consultas a través del chat en linea

Buscador de la pagina web
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OPl, Manual de usuario Pagina 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 satisfaccion
Peticiones, quejas y reclamos

Historico de requerimientos

57



OPl, Manual de usuario Pagina web

Conceptos

En esta seccion se pretende describir una serie de estandares utilizados dentro de
la pagina web como: nombres, barras de acceso, botones, barras de menu de
manera que cuando el usuario ingrese sepa su funcionalidad y como utilizarlos.

Péagina principal

Una vez que el usuario ingresa al sitio web, lo primero que observa es la pagina
principal. Esta descrita a continuacion:

Vinculo que me Bevaa la > = e .
s ncoal Sub memis M~ Yinculos a olos sisiemas
T Botn de cansuka
Monitoreo y Trazabiidad de s cangs - 3 mam
sisiemas
Vinculo queme
Bevaacada OPlogistica PClogistic OPLtrailers SPlas Marfas
empresa
" "~ destacados
Novedades,
evenlns y
nolcas.
SEDE ADMINISTRATIVA SEDE COMERCIAL
Yinculo a
Redes
Sodales % Chat en linea
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Nombre o URL

www.oplcarga.com.co

Descripcion de los menus

La pagina web cuenta con un menu principal en el que se encuentran clasificada
la informacién por medio de sub menus.

Menu superior

Este menu permite al usuario ingresar a la diferente informacion que ofrece la
pagina web.

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

OFIGINAVIRTUAL  INTRANET  MONITOREO Y TRAZABILIDAD

INICIO ORGANIZACION OPL SERVICIOS RED DE OFICINAS QRS'F CONTACTO Q

Sub Menus

El menu principal cuenta con unas pestafias que son clasificas en sub mendus,
estos contiene las siguientes secciones:

INICIO ORGANIZACION OPL SERVICIOS RED DE OFICINAS QRS'F CONTACTO o}
v' Pestafa de la informacion
v' Contenido de la pestafia

Pestafias de Informacion

Estas pestafias permiten al usuario ver la informacién de la opcién seleccionada
de manera organizada.

INICIO ORGANIZACIONOPL SERVICIOS REDDEOFICINAS QRS'F CONTACTO Q

e La pestafia de color naranja es la pestafia de la cual se estd mostrando el
contenido.


http://www.oplcarga.com.co/

OPl, Manual de usuario Pagina web

e Para mostrar el contenido de una pestana de color gris debe hacer “clic”
sobre la que desee mostrar.

Contenido de la Pestafa

En el contenido de la pestafia se muestra la informacion de la opcion del sub
menu seleccionado que corresponde con la clasificacion de la pestafia.

INICIO ORGANIZACIONOPL  SERVICIOS

La organizacion
Mision y Vision

Politicas

| OPL Logistica
OPL Trailers

Sociedad Portuaria Las Marias

Hay varios tipos de contenidos para las pestafias de informacion:

v' Texto con imagen
v' Mapa de Ubicacion
v' Formularios

Texto

Contenido de informacion de manera plana acompafiado de imagenes que ilustran
el contenido.

OPL Logistica

| |
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Mapa de Ubicacion

El mapa de ubicacibn permite identificar geograficamente en qué lugar
exactamente se encuentra localizada cada una de las agencias y sedes que
compone la Organizacion OPL Carga.

BUCARAMANGA BARRANQUILLA
BOGOTA SANTA MARTA
BRICENO cUCUTA
BARRANCABERMEJA UBATE
MEDELLIN MUNA
BUENAVENTURA CcALi
DUITAMA TOCANCIPA
Helo) VILLAVICENCIO
YOPAL CARTAG
Ao

Formularios

El formulario de trabaje con nosotros es una herramienta que permite que el
usuario se registre y postule para trabajar dentro de la organizacion.

Su nombre completo

Cédula

Género

Correo electronico

Edad

Cargo al que aspira

Masculino v

Ciudad de residencia Teléfono / celular Nivel de escolaridad

Bachillerato

Sumensaje

Adjunte su hoja de vida
ey ©

Enviar
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Casos especiales

Los casos especiales son las opciones del Menu principal que no aplica para los
sub menus y sus paginas de pestafias.

Inicio

Esta opcion del Mena principal dirige a la péagina principal cuando se esté
interactuando en cualquier pestafia de informacion.

Botdon de Consulta

El botdn de consulta permite al usuario realizar la busqueda de informaciony
contenido dentro de la pagina web con palabra claves.

Los vinculos a otros sistemas permiten al usuario interactuar con tres plataformas
de informacién entre las que se encuentran la oficina virtual, Intranet y monitoreo y
trazabilidad.

Vinculos a otros sistemas

OFICINA VIRTUAL INTRANET MONITOREO Y TRAZABILIDAD

Oficina Virtual

La oficina virtual esta especificamente disefiada para los clientes externos de la
organizacién, con el fin de atender las necesidades y requerimientos que solicitan.
Para acceder cada cliente tendra un namero de usuario en este caso su NIT y la
contrasefa correspondiente.
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INGRESQO A SU CUENTA

En esta seccidn, ud. podra descargar archivos de intéres y hacer uso del sistema de PQRS.
Si alin no cuenta con un usuario, puede realizar |a solicitud aqui.

Una vez ingresado el usuario y clave en la parte superior de la pagina web
aparecera el nombre de la empresa y en la parte inferior derecha la opcién para
cambiar la contrasefia y superior a esta las opciones de solicitud de
requerimientos y archivos que dese descargar o solicitar. Para cerrar sesion
dirijase a la parte superior de la pagina continuo al nombre de la empresa.

Bienveni io: ALDIASA... OFICINA VIRTUAL CERR! 2 SESION INTRANET MONITOREO Y TRAZABILIDAD

INICIO ORGANIZACIONOPL SERVICIOS REDDEOFICINAS QRSF CONTACTO Q

INICIO * OFICINA VIRTUAL

Oficina virtual

v

Descar: gas Opciones

Certificacion de Retencion de ICA

Descargar

Certificacion de Retencidon en la Fuente

Descargar

Certificaciones Comerciales

Descargar
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Intranet

La intranet es de uso corporativo para el personal interno de la organizacion,
donde se encontrara la informacion relevante a cada proceso y formato que esté
vigente y actualizado.

OPlcarga

:: INTRANET CORPORATIVA :...

Usuario:

Ingresar

@2012-2013

Monitoreo y trazabilidad

El vinculo de monitoreo y trazabilidad esta disefiado para los clientes externos e
internos que cuenten con acceso a esta plataforma alli encontrara la informacién
suficiente de los vehiculos cargados, rutas y su respectivo estado de movilidad por

el pais.

Nuestros puestos de control
PCPLUS mejorados le ofrecen
control total de su Vehiculo

©5CL

PORTAL DE CLIENTES

USUARIO
SMENDOZAM
CONTRASENA

Nuevo esquema
de identificacion
validacion mas eficaz.
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Vinculos de la pagina web.

Vinculos de las empresas

Estos vinculos permiten al usuario ir de manera rpida y facil a cada una de las
empresas filiales que conforma la organizacion con tan solo dar un clic en la
empresa que desee conocer informacion, se proyectara un rectangulo de color
naranja.

OPLogistica PClogistic OPltrailers  SPLas Marfas

Vinculos de servicios destacados

Estos vinculos presentan al usuario de manera ilustrada y didactica los servicios
mas destacados de la organizacion. Con tan solo dar un clic en el servicio que
desee conocer informacién, se proyectara un rectangulo de color naranja.

SERVICIOS DESTACADOS:

Transporte Terrestre de Transporte Terrestre de Carga Transporte Terrestre de Carga Seca
Contenedores Liquida G

Novedades, eventos y servicios

El usuario encontrara en la parte inferior de la pagina web noticias relevantes a la
organizacion y el sector transporte de carga. Con tan solo dar un clic en la noticia
novedad, se proyectara un rectangulo de color naranja.
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NOVEDADES Y EVENTOS:

Comunicado: Paro Nacional de
Transportadores de Carga

Chat en linea

El usuario podra interactuar por medio de un chat en linea donde se atenderan
cualquier inquietud que presente, durante todo el dia.

Iniciar chat - estamos para servirle

¢ Tiene preguntas?
Nosotros tenemos las respuestas, permitanos atenderle
Solo escriba su nombre y converse con uno de nuestros
operadores.

Vinculo Redes Sociales

Estos vinculos llevaran al usuario con tan solo un clic a las redes sociales de la
organizacién donde se informara sobre el sector de transporte y carga.
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Sub Menus

Los sub menus permiten al usuario ingresar a la informacion de toda la
organizacion OPL Carga, clasificada en los servicios que brindan, la red de
oficinas con que cuenta la organizacion, el QRSF y contacto. Cada sub menu
cuenta con la opcion de pestafas de informacion que desglosan los contenidos.

Organizacion OPL

En este sub menu el usuario encontrara la informacion relevante a la organizacion
como su vision, misién, politicas y empresas filiales.

La organizacion
Mision y Vision

Politicas

OPL Logistica

OPL Trailers

Sociedad Portuaria Las Marias I

ICNAS  QRSF  CONTACTO

as Marias

Sociedad Portuaria Las Marias

““““““““““

67



OPL Manual de usuario Pagina web

Servicios

En este sub menu el usuario encontrara todos los servicios con los cuales cuenta
la organizacion, su infraestructura y transporte.

SERVICIOS REDDEOFICINAS QRS'F

Transporte Terrestre de Carga Seca

Transporte Terrestre de Contenedores
Transporte Terrestre de Carga Refrigerada
Transporte Terrestre de Carga Liquida
Almacenamiento de Mercancias
Desembalaje de Contenedores - ITR
Agenciamiento Aduanero

Transporte Fluvial

Operacién Portuaria

Distribucidn Gltima milla

Red de Oficinas

Este sub menu permite al usuario acceder a la informacion relevante a
direcciones, ubicacion geografica y numeros telefénicos de cada una de las
agencias con que cuenta OPL Carga.

OO CRGANZAGONGRL  SIVICOS | REDEECFONIS

T——

RED DE OFICINAS
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QRS’F

El sistema de quejas, reclamos, servicio y felicitacion, 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.

ORS'F CONTACTO Q

Preguntas frecuentes B PREGUNTAS FRECUENTES

Peticiones, quejas y reclamos

INGRESO A SU CUENTA

Usuario Contrasefia m

En esta seccion, ud. podra descargar archivos de intéres y hacer uso del sistema de PQRS.
Si aln no cuenta con un usuario, puede realizar la solicitud aqui.

Contacto

Este sub mend permite al usuario enviar un mensaje directo o entrar a la opcién
de trabaje con nosotros donde se encuentra el formulario y la opcién de agregar la
hoja de vida.

Contacto o =

Trabaje con nosotros
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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
organizacion.

A continuacion se describird de manera detalla el modo de ingreso.

1. Cada cliente recibird 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 podra cambiar tan pronto ingrese a la oficina virtual.

2. Seguido de este primer paso el cliente debe ingresar a la Pagina web:
www.oplcarga.com y se debe dirigir a la parte superior de esta identificando

el menu principal.

OFIGINAVIRTUAL  INTRANET  MONITOREO Y TRAZABILIDAD

INICIO ORGANIZACIONOPL  SERVICIOS REDDEOFICINAS |\ QRSF = CONTACTO (o}

3. Luego de identificar el mena principal debe ir a la parte superior derecha
donde encontrara el vinculo a otros sistemas y dirigirse dando clic a la

oficina virtual.

OFICINA VIRTUAL INTRANET MONITOREO Y TRAZABILIDAD

4. Luego de dar clic sobre la opcidn oficina virtual aparecera una casilla en la
cual el cliente debe ingresar su usuario y clave asignada por Servicio al
cliente.

INGRESO A SU CUENTA

Ingresar

En esta seccion, ud. podra descargar archivos de intéres y hacer uso del sistema de PQRS.
Si aln no cuenta con un usuario, puede realizar la solicitud aqui
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5. Luego de ingresar a su cuenta aparecera la siguiente informacion seguido
del nombre de la empresa que esta haciendo uso de la oficina virtual.
Nombre de la empresa

BIENVENIDO: ABONOS COLOMBIANOS OFD SAS Y CIAS.CA ORICINA VIRTUAL CERRAR SESION INTRANET MONITOREO Y TRAZABILIDAD
.

—_— INICIO ORGANIZACIONOPL - SERVICIOS REDDEOFICINAS QRSF CONTACTO Q

INICIO OF!CINA VIRTUAL
Oficina virtual

Descargas .

Certificacion de Retencion de ICA

Descargar

Certificacion de Retencion en la Fuente

Descargar

Certificaciones Comerciales

Descargar

6. Una vez ingresado a la oficina el cliente podra cambiar su contrasefia y
empezar a descargar cada uno de los certificados que aparecen en la parte
izquierda de la pagina web.

7. En la parte derecha de la pagina web el cliente puede encontrar las
opciones para acceder a la diferente informacion.

Opciones

Formulario de solicitud
Documentos compartidos
Encuesta de satisfaccion
Enviar documento
Peticiones, quejas, reclamos

Histérico de requerimientos

Cambiar contrasefia
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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 peticion y poner sus quejas y reclamos ademas de ver el
historico de requerimientos que ha realizado en determinado tiempo.

Formulario de Solicitudes
En esta opcion el cliente podra enviar cualquier solicitud que requiera por
medio de la oficina virtual llenando los campos que se muestran a

continuacion:

Bienvenido: ALDIAS.A.. OFICINA VIRTUAL CERRAR SESION INTRANET ~ MONITOREO Y TRAZABILIDAD

INICIO ORGANIZACIONOPL SERVICIOS REDDEOFICINAS QRSF CONTACTO

INICIO * OFICINA VIRTUAL

Oficina virtual

Formulario de solicitudes O
pciones

Su nombre Email
Compaiiia Cargo

Su solicitud

Enviar
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Documentos Compartidos

En esta opcidn el cliente tendra la opcion de descargar archivos que sean
compartidos por medios de la oficina virtual.

Bienvenido: ALDIASA... OFICINA VIRTUAL CERRAR SESION INTRANET  MONITOREO Y TRAZABILIDAD

INICIO ORGANIZACIONOPL SERVICIOS REDDEOFICINAS QRSF CONTACTO Q

INICIO + OFICINA VIRTUAL |

Oficina virtual

Descargas o

Certificacion de Retencidon de ICA

Descargar

Certificacion de Retencion en la Fuente

Descargar

Certificaciones Comerciales

Descargar
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Encuesta de Satisfaccion

Esta opcion estad disefiada para que los clientes evallen los servicios de la
organizacion y asi mismo den las sugerencias y recomendaciones que consideren
se deben mejorar.

Bienvenido: ALDIAS.A.. OFICINA VIRTUAL CERRAR SESION INTRANET ~ MONITOREO Y TRAZABILIDAD
re

s tegliatices

INICIO ORGANIZACIONOPL SERVICIOS REDDEOFICINAS QRSF CONTACTO

erade

INICIO . OFICINA VIRTU

Oficina virtual

Encuesta de satisfaccién Bk
pciones

Apreciado ciient por f3v0r dadique LN MOMEnto 3 contestar e513 encussta, 13 INrMacion que N0 Proporcions S2ra UIRZ33 Para MElrar NU2S0s Senicios
Nombres y apellidos Correo electronico
Empresa Cargo Teléfono

1. ;Cual es el grado de satisfaccion en general de nuestros servicios?

2. ;Por que prefiere a OPL Carga?

3. ;Cual es el grado de satisfaccion con

Malo Regular Bueno Excelente
respecto a nuestros representantes de ventas?
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Envié de Documentos

Esta opcion se creé pensando en la facilidad del cliente en enviar documentos
mientras navega por medio de la pagina web. El cliente puede llenar los campos
solicitados y posteriormente adjuntar archivos.

Bienvenido: ALDIAS.A... OFICINA VIRTUAL CERRAR SESION INTRANET  MONITOREO Y TRAZABILIDAD

INICIO ORGANIZACIONOPL SERVICIOS REDDEOFICINAS QRS'F CONTACTO

INICIO . OFICINA VIRTUAL [§

Oficina virtual

Envio de documentos i
pciones

Enviar
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Peticiones, quejas y reclamos

Esta opcion permite al cliente realizar cualquier tipo de solicitud, queja, reclamo o
sugerencia a la cual se le hara el pertinente seguimiento y se mantendra
informado al cliente por medio del correo electrénico.

Bienvenido: ALDIAS.A . OFICINA VIRTUAL CERRAR SESION INTRANET ~ MONITOREO Y TRAZABILIDAD

INICIO ORGANIZACIONOPL SERVICIOS REDDEOFICINAS FQRSE | CONTACTO Q

| INICIO . OFICINA VIRTUAL . PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS oﬁcina virtual

Solicitud de requerimiento 2
Opciones

Cargo

Historico de Requerimiento

Esta opcién permitira 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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Boletin Informativo para Generadores de Cargay Transportadores.

La compafia Impaia es la
encargada del proyecto del puerto
de Bamancabermeja, quien su
director Alejandro Posada Costa
aseguro que “ia construccidn estd
muy avanzada y a finales de este
mes se iniclara el transporie de
hidrocarburos desde
Barrancabarmeja haca los puerios
dd Carbe’. La nversidn de este
proyecto supera los 100 milones de
dblares y su primera fase
comprende 50 hectireas en
Barrancabermeja la cual tene la
capacidad de mover 25 millones de

anuales de hidrocarburos y
entre miidny medioy dos milones y
mediode oneladas de canga seca.
Fostenor a esto el desamolio fluvid

A final de octubre iniciara
transporte de carga por el rio Magdalena

Director de Impala afrmo “son
630km. A Cartagena vamos por &
canal del dique, con las mercancias
82 hace transbordo de camibn a
embarcaciones fluviales en el
puarto de Bamancabermeja y los
camiones bésicaments vienen de
los grandes centros de consumo;
Bucaramanga, Medellin, Bogoté,
para la camya seca y los grandes
centros productores como es
carbdn y petrdeo, vienen de Meta,
Putumayo, Arauca, Santander,
Norte de Santander”

Fuente: Rovissa do Logisaca
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Congreso anual de COLFECAR ,Q

La Federacidn Colombiana De Transportadores Colfecar
COLFECAR, realizb el pasado 8y 10deoctubre,  Asi mismo, se hard un reconocimient a ks
Bl XXXIX Congraso Nacional del Transporte en  afiliados con mas de cinco anos de vinculacidn a
ol Hotel lasAménicas en laciudadde Cartagena, la Federacién en un acto solemne de
el cual este afo tuvo como lema "Un nuevo condecoracidn a la “Fidelidad Gremial®y oo de
reto: El transporte de carga y su logistica”al homenaje y condacoracion al “Mérito ialy
evenb asisferon mas de 1500 asistentes entrea  todauna vidadedicada al transporte”.

los que se encuentran: afiliados, funcionarios del
Gobiemoy conferencista einvitados especiales.
De igual manera, se dio participacion a mas de
300 expositores comarciales que se han
convertido en una de las mas grandes muestras
emprasanales anivelde Américalatina.

Por otro lado, el presidents de COLFECAR,
Juan Caros Rodriguez Mufiaz, indicd que la
agenda para & presents afio se enfocara en
cuatro grandes temas como: Transporte,
Econémicos, Logisticaeinfraestructura con el fin
de darle una mejor mirada a los hechos
significativos que tiene que ver en cuanto a la
mggamPaa ;,y:i;: xm&;;zzo;esz Al evento asistid el Gerente de nuestra

manejardn dos temas relacionados con las ©rganizacién OPL CARGA, El Doctor Juan

: Manuel Barco quién se vinculo comomiembrode
Buenas Practicas Comerciales y &l Transporte 18 Junta Directiva de COLFECAR.

de Camga y la Estrategia de Segurdad para el
Transports.

iPOR UN PELO! Me salvé, reporté y gané.

Esta campafiase raalizbenal masdeAqgsloy Septiembre, por
la gestibn del Departamenio de HESQ, dirgida a los
transportadores, con el fin de reportar los casi accidentes y las
acciones inseguras ?lu;n: se presentan durante el rrabajo, el
lama de la campafia fue: Reportar los casi accidentes, nos
alejade futuros accidentes!

La campafia fue de gran acogida por los transportadores
quienes se encargaron de diligenciar un formulario con sus
reportes presentados y como incentivo poder participar en el
sorteo de ralojes Casio, cargadores portafiles Sony y muchos
premiosmas.
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Anexo 11
Seguimiento vehicular

Plataforma Destino Seguro

Su Cuenta | Base de Datos | Despachos | Consulta OnLine | OnLine Plus | Estadisticas | Ayuda Contactenos.

mﬁ SIVIA ALEIANDRA MENDOZA MANCIFE
-..TIENE 1 MENSAJES NUEVOS...

\D\ESTIN\:ISEGUR’D

(Reddeinrmecidn i)

IMPORTANTE:
: VIDEO RFID . .. VIDEO PC PLUS . - Politica para el Tr i de la Informacion -
|

VEHICULOS EN RUTA

RESULTADO: 365 REGISTROS EN ESTA CONSULTA ( 930" 3 3048 1 Bl 62 /o 2g [~ 215 [ 2 550 54 )

[consecurvoluanFesTo|ResTriccio Fec_saLaloR_savioa| [T V| Resostrace [ Resosrece Y Cod
230000 hasta .

nest oorvososes BN cie  giyeris 163 OLEOFLORESSA cucuTa scUSTMCODAZZI  ocARA  oPLoAReA PRI
230000 hasta ror

sitace  oossooorsrs BN oo paerts 1522 DIACOSA uT UslEDURAR PR uca OFL-CARGA U

oacacoopser ZHIOW NS ey ppwaets 743 ARROZDUNASA JopaL ssRaaULA s omowmes  mR

usszesn 7MartS 133 BOONMOBL DE COLOMBIA carTacENA BocoTA TRONGAL  OPL.oARGA S

1ssEzel ooss00140s7 230000 Nasta o jq7 17-Mar15 12:00 CORPORAGION DE ACERQ SA. BARRANGUILLA VILLAVIGENCIO TRONGAL oPL-cARGA  su(T

b 3

Gestién Comercial

—des.

== o m—rE=

™ ‘OPERACION COMTENEDOR:

1| s I I e o208 s | ounens | e oot | 2mzents | wa | wa | nes
2 | s | e | o || e | 03205 s | ounens | e awooeos | aomsents | wa | wa | nes
R - R e e o | s | o oo | st | wa | owa | e
o | s s | oo | o | s | 2t o« | 2o | neas awoceos | 2msents | wa | wa |t
5 | wo | oo |5 | e | 203208 o | s | o wa | wa | e
6 | e || |0 s | 200320 P e [T T S
7| v | oo | oo MOy | 203208 o | s | oo wa | owa | e

Correo que se envia al cliente

Seguimiento Vehicular Ferrasa  seguments vebcusr  «

@ B8:00 (hace 4 horas)

m Comunicaciones Oplcarga <comunicaciones
pas ez, HERNA

NANDEZ, ssema, ihwa, S e qudia (=

Buenos Dias; cordial saludo

Adjunto sequimiento actualizado de los vehiculos despachados
Cualquier inquietud con gusto le atenderé

Gracias por prefent nuestros senicios

Cordialmente;

Andrea Valbuena Carreiio

Pasante Comunicacion Social y Periodismo
Km. 2,176 Anillo Vial Floridablanca-Giron
Ecoparque Empresarial Natura - Torre 2 Oficina 803
Email c : n.ce

es@opicarga,

t 1652
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Anexo No 12

Mapa de Publicos

'OBJETIVO DE ) 2 LUIMITANTES FORTALEZAS PRIORIDADES
Empleados Grupo base Informar al publico Promover una
interno sobre culturade
e . Faltade Semantiene al o
Directivos Gerentes eventos, noticias | 1. Informativo OPL ( el R comunicacidn e
comunicacion y publicointeno | &
relevantesy INFO OPL) et y informacion dentro
. X suministrode  |informado de manera "
Jefes de Areas Jefes de cada Area novedades de la 2.CARTELERA | = de la comunidad
INTERNO Rl et informacion por cada | general sobre loque |
— - organizacionanivel |  INSTITUCIONAL S — interna, que se
Filiales PClogistic, OPLirallers, nacional y local ( 3.PUBLICACIONES o forrgnan [ [P eficientey eficazy
isti i u izaci i
OPtogistics, SPMarles Agencias, Sede INTERNAS gr anizacion OPL. ::cional local asuvezse
(Grupo Broom, PCLOgIStIG| pgminitrativay Sede ¢ yloe proyecte frente al
Accionistas e Inversionistas | OPLtrailers, OPLogistica, Comercial) piblico externo.
SPMarias
Propuesta de BOLETINES i Mantener buens
INFORMATIVOS PARA: Sl relacion con los
Generadores de Carga y 3 4 G
Transportadores Lecturabilidad del | través de los diferentes clientesy 85l mismo
1.Generadores de Carga f 1 péibli po : : atraer nuevos, por
Informar al publico o les d
Pagina web, brochure, | Boletin Informativo canales de ;
externo sobre los. 1 5 MR medio de las
+cios d publicaciones, folletos comunicacion que o TS
servicios de transporte % ofrece I3 organizacion. L
Comunicacion Empresarial de carga terreste y AIeech colporting.
1B Client servicios logisticos al
( LEmpresas Cliertes - sector industrial y Mantener una buena
2Proveedores) comerciel, para Se posee una buena | imagen por medio de
2. Aseguradoras, satisfacer las PAGINA WEB, Lecturabilidady | imagen frentealos Ia’comum;a::ion
g i i cti
MARKETING Transportadores, Servicios | Necesidadesdecada | poochyre folletos, | Usabilidaddela | proveedorespara | S o
piblicas it uno de los clientes. blicaci o b il .| servicios que ofrece
publicaciones. pagina web. afianzar los servicios (. o onizaciény las
eintereses. necesidades que
requieren.
Informar que OPL e & Proyectar una imagen
e refieja una ouena P’ e
PR —— Coltanques, Sanchez CARGA es una Lecturabilidady |~ ) " fuerte V“’mpe:'““
municacion Profesional . . S imagen col rativa Djetivi
. Polo, Aldia, Coopetran | empresa con larga PAGINA WEB Usabilidad de la € s o 'f °? C anes
(Competencia) - ) b frenteala que la identifiquen
etc. trayectoriay de pagina web. ——— como l2 mejor en
buena reputacién, transporte de carga.
Informar y estar en regla i Buena imagen y
Comunicacién Politica Ministerio de Transporte|  en cada uno de los PAGINA WEB, reputacion frentz al ente| CoOmunicar una
(Gobiemo) y Superintendenciade | requisitos que exigeel [Comunicacion Formal Ninguna reglamentario del sector|  buena imagen
obi i
puertosy transporte Ministerioy la e Internas enelcual se corporativa
Superintendencia. desenvuelve la emprese
Brindar espacios
L ) Informar sobre los Comunicaciones Lecturabilidad y Seabrenpuertasa  |aporpiados antes las
Comunicacion Educativa A 2ol e : 3 nuevas instituciones instituciones
o Practicantes objetivos, Misiony | Internas, Informativo |  Usabilidad de los . . :
(SENA -Universidades) 5 o educativas y 2 nuevos | educativas, a través
vision dela empresa. | OPLyPéginaved. | medios informativos| | 2cticantes. s cariales de
ENTORNO comunicacion
Proyectar una
comunicacion e
Colfecar-Container, |Dar  conocer la imagen PAGINA Se mantiene una buena | informacion efective
Comunicacién De Opinion Piblica i i
) P kel Prensa, Radioy corporative dela WEB,Brochure, | Lecturabilidad delos | 'Megen coreerativa yeicazpara cada
( Medios de Comunicacién - - organizacion y sus e i _ |frente al publico general [ uno de los servicios
. Television N Publicaciones, | medios informativos St
Ciudadanos en General) . objetivos como empresa " v que la organizacion que ofrece la
Sociedad prestadora de servicios. | folletos comerciales. sea reconocida.  |organizacién al igual
que la imagen
coporativa.
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Anexo No

13

Mapa de Medios

PRODUCCION DEL TRANSMISION DEL RECEPCION DEL LIMITANTES. FORTALEZAS PRIORIDADES
DESTINO MEDIOS 'OBJETIVO DEL MEDIO
MEDIO MENSAJE MENSAIE COMUNICACIONALES COMUNICACIONALES COMUNICACIONALES.
Secciones: Nuevos
Integrantes, 1. Entérate-
Tiene como objetivo | 2. Interésy Consejos
Empleados informaratodoel | Practicos 3. Actualidad, i Medio de comunicacion
Cobertura: Nivel . .
personal de OPLa nivel | Destacados 4. Galeriay Nivel de interactivo y visual de -
" . Nacional o Falta de suministro de Seguirimplementando
nacional sobre eventos, Cumpleafios. M Conocimiento:Buenc " facil lecturabilidad para
Ny o Distribucion: Mensual informacion a nivel ! este medioatodala
INFO OPL capacitaciones, Disefio: Corel Draw Lecturabilidad:Buena que el publico interne
. " Periocidad: segunda o ac nacional por parte de "% | comunidad interna de
actuslidad, cumpleafios | Publicacion : Revista Apropiacion de conosca la informacién
. ; tercera semana del mes ) cada agencia. OPL carga.
Directivos y demis actividadesal | Digital-Progama ISSU e Informacion: Buena relevante dentro de la
es publicado.
interior de la Edicion : Segin el mes P organizacion.
organizacién. Responsable :
Practicante de Com
Social
Contenidos de intéres
X Informar a través de general Cobertura: ivel avel |
obertura: Nivel ue la comunida
T Jefes de Areas Comunicaciones internas Comunicacién visual ¢
Nacional La poca lectursbilidad interna de la
personal interno sobre de HESQ. L . dentrodela .
CARTELERA y _— Periocidad:Actualizacion por parte del personal "o organizacién conoscay
eventos, objetivos y Disefio: Corel Draw Lecturabilidad:Regular organizacion proyecta
INSTITUCIONAL | N cada mes y cuando sea » interno de la se apropie de este canal
demas comunicaciones | Publicacion: Fisica en la Apropiacion de o ce | una buena imagen *
i . . oportuna alguna organizacion. de comunicacién dentro
internas a nievel Cartelera institucional o coorporativa.
comunicacion interna. de la empresa.
nacionalylocal. | Responsable: Pasante
Com Social.
Contenidos de intéres
Informaral publico | general; infomarmacin
interno por medio del | correspondiente al drea ) -
i Nivel de Conocimiento: . Fortalecer el medio de
correo electrénico y de trabajo, La poca lecturabilidad | Comunicacién eficazy i A
! Cobertura: Nivel comunicacion a través d
COMUNICACIONES publicaciones comunicaciones de por parte del personal efeciente de
Accionistas e ) nacional * elacultura de
INTERNAS informacion relevante a HsEQ. | meconal interno de la informacion en el
Invers i L 3 Periocidad: DiaaDia neee lecturabilidad por parte
cada érea que componen|  Publicacion: Diaria organizacion. momento. olidad
) del publico interno.
alaorganizacionen | Reponsable: Persona
general. que envia la
infromacion.
Informar al pablico externo | secciones: Contenido de
es decir generadores de Intéres generaly
BOLETINES carga las noticias mas N o Una vez aprobados se
rganizaciona
INFORMATIVOS PARA: relevantes en cuanto al . WE . realizara el diagnostico Se mantiene informado Aprobacion de los
sector transporte de carga, | Disefio: Corel Draw Cobertura: Nacional e i La poca lecturabilidad _ " )
Generadores de Cargay oot para identificar su nivel al lientes externo por | boletines y realizacién
nestros serviciosy | Publicacién: Formato por parte del personal
Transportadores. ; de conocimiento, medio de noticiasde | de prueba piloto por
=P objetivas para recordarIa | Boletin informativo - externade la
Pagina web reanein do . lecturabilidad y no de actualidad y de la medio de su
importancia de la Correo electronico semana del mes " : .
Folletos, Brachure, organizaciényelporqué | o egiin el mes aprobacién de £ R distribucién.
Comunicacion Empresarial | publicaciones atc. | elles la han escogido como. : blg informacién
( 1.Empresas Clientes - medio de transporte para | Responsable: Pasante
2.Proveedares) sus productos. Com Social.
psging web Disefio Brochure, Comunicar cadauna de | CrE3¢iOn de un brochure
MARKETING| &  |folletos y publicaciones : Nivel de Conocimiento: | La poca lecturabilidad 4129 | e servicios y elementos
Brochure Informaral piblico Cobertura: Nacional ° los servicios, politicas y
Corel Draw e dad: por parte del personal merchadising que
Folletos externo losservicios que| . o Distribucién: Cada que N abjetivos que tiene la N
> €| Disefio pagina web : Apropiacion de externode la < ‘generen recordaciony
Publicaciones ofrece la organizacion llegue un cliente nuevo on nege arganizacion asus
Empresa Damos Informacicén: organizacién. fortalezca la imagen
Elementos Merchas clientes externos.
soluciones corporativa.
El nivel de
T conocimiento, |Ausencia de una asesoria
. Disefio Brochure , -
Pagina web o lecturabilidad y oconsultoriade | Se Cuenta con persanal
folletos y publicaciones : " )
) . Brochure Potenciar la imagen aprobacién de lecturade|  comunicacien | calificado pararealizary i )
Comunicacién Profesional ° Corel Draw > Creacion de un drea de
§ Folletos corporativaenel sector | 0% Cobertura: Nacional | la pagina web esbueno, | especializada. cubir cada una de las .
(Competencia) . Disefio pagina web : N N . comunicaciones
Publicaciones transporte. o e encuantoa losdemds |  Falta de un areade necesidades
Elementos Merchad P elementos se realizara el  Comunicacionenla | comunicacionales.
diagnostico depiies de organizacion
aprobados y realizados.
Se implemento una Establecer conexién
Potenciar la imagen Nivel de Conocimiento: pagina web con alta interna con el Ministe
I L corporativa, solicitar Disefio pagina web : Muy Bueno Asuencia de idiomasen | conectividad entre de transportey la
Comunicacién Politica Pagina web N N A
N requerimientoy estar al Empresa Damos Cobertura: Nacional lapaginawebyelchat | clientesy usuarios Superintendencia de
(Gobierno) Comunicacion Formal ° !
dia conlos entes Soluciones enlinea. externos, por mediode | Puertosy Transporte, a
reglamentarios. Informacion: Buena una oficina virtual y chat| traves de los canales de
en linea. comunicacion.
Nivel de Conocimiento:
Integrar a practicantes Depende de las
grarap v Dep " Apoyo porparte del | Abrir espacios para que
pasantes de difernetes - entidades educativas No emitir
i Enviar comunicados de | P2 § Disefio: Correo B talento humano de | estudiantes aprendany
Comunicacién Educativa instituciones educativas ) informar a los especificamente que N N
ENTORNO solictud o Cartas electrénico, medio Cobertura: Nacional estudiantes de aporten su conocimiento

(SENA -Universidades)

formales

para que cubran la
necesidad requeridad en
cada drea de trabajo.

escrito

estudiantes ydela
organizacion informar las
actividades a los
estudiantes

perfil se requiere para
cada drea.

diferentes instituciones
educativas

dentrode la
organizacion.

Comunicacion De Opinion
Publica ( Medios
de Comunicacién -
Ciudadanos en General)

PAGINA WEB,Brochure,
Publicaciones, folletos
comerciales.

Promover entre la
ciudadania la percepcion
favorable de la
organizacion y sus
propositos frente a la
Responsabilidad social.

Diseiio Brochure ,
folletos y publicaciones:
Corel Draw

Cobertura: Nacional

Se realizard el
diagnostico cuando se
aprueben y realicen cada
uno de los medios
execpto la pagina web
que tiene una
calificacion buena en
cuanto su conocimiento
lecturabilidad y
apropiacién

El paco interes de la
cuidadania frente a los
servicios que ofrece la
organizacion y frente al

sector transporte.

Potenciar la marca y sus
servicios prestados al
publico externo.

Potencializar la imagen
de la organizacion , sus
serviciosy Ia
responsabilidad social
que manejareferenteal
sector en el cual se
desenvuelve,

81




82



