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INTRODUCCION

Hoy dia tanto en el pais como en el resto del mundo existen dos pilares grandes
los cuales son esenciales a la hora de tener contacto con las personas; la
Comunicacion y el Transporte, éstos dos grandes pilares son fundamentales a la
hora de entablar una negociacion y gracias a ellos se puede lograr concretar un

negocio o por el contrario perderlo si existe una falla en dicho proceso.

De la buena planeacion, ejecucion y seguimiento de los procesos de logistica y
distribucion de las empresas, se asegura el éxito de la misma frente a sus
competidores directos e indirectos y a demas lograra obtener el posicionamiento
deseado; siempre y cuando se logre tener presente en la mente del consumidor

que los servicios que su empresa brinda son los mas optimos y asequibles que

existen en el mercado.

La necesidad de toda persona o empresa de distribuir articulos y / o productos a
obligado a que empresas como SERVIENTREGA S.A pongan a disposicion toda
una infraestructura, estandares de calidad en los procesos y un cultura
organizacional con el fin de brindar la excelencia en servicios de Logistica y
Comunicacion; por seguridad, oportunidad y cubrimiento en América, con

presencia competitiva a nivel mundial.

Para SERVIENTREGA S.A la calidad en los servicios y los tiempos de entrega
son esenciales a la hora de iniciar una negociacion y es esto a su vez lo que lo
diferencia de las demas empresas ya que afo tras afio ha logrado posicionar su
marca en el mercado y lograr un alto nivel de recordacion en los clientes a la hora

de solicitar un servicio de logistica, distribucion y comunicacion.



1. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

1.1 ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA

1.1.1 Reseia Histérica. SERVIENTREGA S.A es una empresa dedicada a
prestar servicios de transporte de mercancias y de mensajeria especializada,
pionera y lider en el ramo dentro del mercado colombiano, la cual fue constituida
el 29 de noviembre de 1982, gracias a los esfuerzos de sus socios y fundadores.

El desarrollo y crecimiento de Servientrega se ha fundamentado en un modelo
Estratégico Quinquenal el cual se describe a continuacion. con el propoésito de
suplir la necesidad de hacer entregas en 24 horas, dado que en esa época las
empresas de transporte de envios tardaban hasta 15 dias en realizar las entregas
a sus clientes. La empresa inicié operaciones entre las ciudades de Bogota, Cali y
Buenaventura, realizando tres envios al dia, primero por medio de sus fundadores

y amigos y luego a través de flotas intermunicipales, asi como de taxis para la

distribuciéon urbana.

Primer Quinguenio (1982-1987)

Servientrega, nace gracias a la capacidad de observacion y analisis de
oportunidades de negocios de sus socios y fundadores LUZ MARY GUERRERO Y
JESUS GUERRERO, quienes detectaron la necesidad de realizar entregas de
envios “sobres y paquetes” en diferentes lugares de la geografia nacional y en
periodos de tiempo acordes con las necesidades y exigencias del mercado en

para ese momento.



Sequndo Quinquenio (1988-1993)
A partir del quinto afio de su fundacion, Servientrega empezé a ser gerenciada
bajo los parametros de la administracion moderna. En 1990, la investigacion de

mercados muestra a Servientrega como la empresa lider en su género, ampliando
su cobertura a nivel nacional augurandole significativas proyecciones a nivel

internacional dentro del marco de la apertura econémica.

En esta época la compaiiia inicia una agresiva camparia publicitaria acompariada
de un gran compromiso de parte de todos sus colaboradores, con la cual busca

promocionar la seguridad de los envios, asi como el cumplimiento en sus

entregas.

Para ello SERVIENTREGA S.A inicid la realizacion de operativos terrestres
propios y el alquiler de vuelos chérter, acciones que contribuyeron a un mayor

posicionamiento en el mercado.

I'ercer Quinquenio (1994~ 1999)
En los inicios de 1995 y a partir de las Investigaciones del Mercado, Servientrega

amplia su respuesta a las necesidades de los clientes, ya no solo de recoger,
transportar y entregar sino de gerenciar estratégicamente el movimiento y
almacenamiento de productos terminados, desde proveedores hasta usuarios
finales, conscientes de que la logistica es la verdadera frontera de la rentabilidad,
se amplié el portafolio de productos y servicios a Unidades de Negocios asi:
Logistica de documentos, Mercancias, Valores, y Micromercadeo, e igualmente se
amplio la red de Puntos de Servicio se ampli6 a 638 lo cual permitid un

crecimiento de la ventaja competitiva en el mercado.

Cuarto Quinquenio (2000- 2005)

Este quinquenio se caracteriza por las situaciones de crisis y cambios para el pais,
SERVIENTREGA marca la historia como ejemplo de perseverancia y confianza en



la gente colombiana con objetivos de competitividad y globalizacion,
consolidandose en el Mercado Nacional y constituyéndose en una importante

fuente de empleo y desarrollo con el fin de mantenerse como la mejor empresa de

Logistica.

En la actualidad De igual forma, Servientrega esta desarrollando procesos de
expansion en el ambito internacional, compitiendo con empresas multinacionales
por esos mercados, fundamentandonos en la implementacion de procesos de
excelencia en logistica y en los sistemas de informacion y la capacitacion y

desarrollo de Talento Humano.
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1.4.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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En el Estandar Gerencial de Servientreaa Modelo S. se ha adoptado un
enfoque de Macroprocesos y procesos, el cual se orienta a garantizar y
asequrar la adecuada interaccion entre estos a fin de satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos de los clientes, Macroprocesos
generar conocimiento global de los productos y servicios y generar valor
agregado bajo la filosofia de productividad. Servientrega decide Integrar los
procesos adoptando una estructura organizacional plana, fundamentada en la
autonomia, autocontrol y empoderamiento de los colaboradores.

Todo lo que se hace o en lo que se parlicipa constituye una tareas, conformada
por una serie de labores especificas que se realizan en el dia a dia, y que
sumadas conforman las Actividades, cuando estas actividades son asignadas o
son responsabilidad de un cargo determinado se constituye lo que
tradicionalmente se conoce como Funcion, el conjunto de funciones dirigidas a
un mismo objetivo se denominan Procesos, y la integracion de procesos

15



encaminados a cumplir un objetivo global dentro de la organizacién empresa es
lo que denominamos MACROPROCESOS.

Los MACROPROCESOS en Servientrega nos permiten integrar diferentes
procesos que conllevan al cumplimiento de un objetivo comin. En la
Organizacion Servientrega se han definido tres Macroprocesos: y El
Macroproceso Estratégico del Cliente Externo “MECE”, el Macroproceso
Estratégico de Recursos Fisicos y Financieros “MERF” y el Macroproceso
Estratégico del Cliente Interno “MECI”. Ademas de estos Macroprocesos existe

un Equipo de Apoyo, Aseguramiento y Control de Calidad

= Macroproceso Estratégico Del Cliente Externo (MECE) Logistica.

Responsable por la gestion, planeacion, organizacion, ejecucion, evaluacion y
control de los procesos logisticos de la empresa tales como Planeacion y
Abastecimiento de Logistica (Transporte), Recoleccion, Procesamiento y
Distribucion de envios, Servicio y Atencion al Cliente, Provision de Guias y
Compensaciones. Mece Logistica asegura que las actividades relacionadas
con la Integracion de la Cadena de Abastecimiento se realicen de acuerdo con
los requerimientos y especificaciones definidos por los clientes para lograr su

total satisfaccion.

»  Macroproceso Estratégico Del Cliente Externo (MECE) Mercadeo

Responsable por la gestion, planeacion, organizacion, ejecucion, evaluaciéon y
control de los procesos

Que lo conforman tales como: Publicidad y Comunicaciones, Unidades
Estratégicas de Negocios (Documentos, Mercancias, Valores vy
Micromercadeo), Ventas, Administracion de Ventas, Canales de
Comercializacion, a través de los cuales se proponen soluciones integrales de
logistica orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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» Macroproceso Estratégico De Los Recursos Financieros Y Fisicos

MERF

Responsable por la gestion, planeacién, organizacion, ejecucion, evaluacion y
control de los procesos de Ingresos (Crédito y Contado), Facturacion,
Tesoreria, Contabilidad, Costos y Presupuesto, Compras, Recursos Fisicos,
Seguros y Control de Riesgos y Administracion de Informacion, responsables
por la consecucion, negociacion, administracion y el suministro oportuno de los
recursos, elementos y equipos que se requieren para el optimo desarrollo de

las actividades de la Compaiiia.

» NMacroproceso estratégico del cliente interno MECI

Responsable por la gestion, planeacion, organizacion, ejecucion, evaluacion y
control de los procesos de Seleccion, Capacitacion y Desarrollo, Bienestar y
Salud Ocupacional y Administracion del Talento Humano. EI MECI asegura que
el talento Humano que conforma Servientrega desarrolle y aplique sus
competencias en la ejecucion de las aclividades de la Empresa, enmarcados
en un contexto de calidad de vida en el trabajo con un clima laboral éptimo.

» Equipo de Apoyo y Aseguramiento de la Calidad EAC

Conformado por los procesos de Investigacion y Desarrollo Modelo S,
Tecnologia de Informacion, Juridica, Seguridad y acompafados por Auditoria
se constituyen en procesos de asesoria, aseguramiento, soporte y control de
todos los Macroprocesos, orientando sus acciones hacia el mejoramiento

continuo de Servientrega.

1.1.3 Mision. Satisfacer totalmente las necesidades de logistica vy
comunicacién integral de nuestros clientes, a través de la excelencia en el
servicio, el desarrollo integral de nuestros lideres de accion y el sentido de

compromiso con nuestra familia y nuestro pais.



1.1.4 Vision. Queremos que Servientrega sea un modelo de empresa lider en
servicios de logisticas y comunicacion, por seguridad, oportunidad vy
cubrimiento en América, con presencia competitiva a nivel mundial.

o POLITICA GENERAL DE CALIDAD

Lograr la satisfaccion permanente de las necesidades y expectativas de los
clientes con objetivos de competitividad, productividad y crecimiento. Para tal
fin, se aseguran estandares de calidad en los procesos de logistica y
comunicacion, con un Talento Humano ético, comprometido e idoneo.

1.1.5 Principios y valores corporativos. Servientrega lider en procesos,
logisticas de transporte, almacenamiento y distribucion; ha desarrollado
ventajas competitivas que le permiten a empresas y organizaciones, optimizar

su ciclos de produccion.
«  Modelo “S”

Procesos eficientes soportados en el conocimiento y experiencia del talento
humano y en el estandar gerencial Modelo S, certificado en normas

internacionales de calidad.

»  Seguridad

Rastreo electrénico e informacion sistematizada, entregas persona a persona,
bovedas de seguridad, red nacional de supervision, vigilancia y polizas de
seguros con las mas importantes compaiiias del pais.

= Red de Abastecimiento

Todo lo que somos y hacemos nos convierte en una empresa esencial que esta
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presente de principio a fin en la Red de Abastecimiento, desde que un producto

nace hasta su entrega al consumidor final.
= Cobertura Nacional Red 2000

Porque el Pais lo necesita, llegamos a los lugares mas apartados; uniendo
entre si a casi el 98% de la poblacion, con nuestra Red 2000 Puntos de

Servicio, para estar siempre a la vuelta de cada esquina.

= Tiempos de Enfrega

Superar la barrera del tiempo nos llevo a convertir las horas en segundos
creando cada vez mas eficientes tiempos de entrega, como:
24 horas, 10:00am, cero horas habiles, Hoy mismo y entregas en linea.
Consolidando la cultura de servicio 7x24 los 365 dias del afio.

» Formas de Pago

Diversas modalidades de pago, prepago, crédito, contado, contraentrega en
efectivo, cheques y tarjetas financieras que facilitan el manejo de flujo de caja

de nuestros clientes.

= Centros de Formacion

Tenemos claro que la gente es la base de nuestro negocio, por eso buscamos
siempre su crecimiento, capacitacion y su desarrollo en el Centro de Formacion
Servientrega y en las principales instituciones universitarias o especializadas,

en actividades logisticas y comerciales.

"  Premio Entrégate a Colombia

Servientrega se une al desarrollo empresarial del pais con su premio
‘ENTREGATE A COLOMBIA” que busca reconocer y estimular el esfuerzo y la
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constancia de aquellas personas que a partir de la Microempresa, han logrado
consolidar pequefias o medianas empresas, contribuyendo al desarrollo

econdmica y social de nuestro pais.

De igual forma premiar la creacion de los mejores trabajos periodisticos que

giren en torno a las empresas participantes.

a VALORES

En Servientrega estamos convencidos que:

o l.a fe en Dios da sentido y valor a la vida.

° Nuestro trabajo productivo permite el crecimiento personal, familiar y
social.

o Con disciplina, trabajo en equipo y autocontrol todos ganamos.

° El didlogo fundamentado en la razon, es el Unico medio para dirimir las

diferencias.
o La iniciativa, la creatividad y el sentido comun hacen grandes a los

hombres, las Corporaciones y los paises.
e Actuando con lealtad, honestidad y respeto, construiremos una sociedad

en paz.
o Las diferencias raciales, sociales, politicas, econémicas, culturales y

religiosas no constituyen desigualdad.
0 El Corazon de Servientrega es el Cliente. El garantiza nuestra estabilidad

y desarrollo.
o Seguridad, oportunidad, confiabilidad y sensibilidad en el producto-

servicio son nuestra razon de ser.
o La competencia nos renueva dia a dia y nos hace grandes, entre los

grandes.
° El cumplimiento de la Constitucién y las leyes de la Republica, garantizan

la convivencia democratica.

20



o COMPETENCIAS DE LOS COLABORADORES DE SERVIENTREGA.

Los colaboradores de Servientrega se caracterizaran por poseer las siguientes

competencias:

- Lealtad - Perseverancia
- Honestidad - Creatividad

- Sencillez - Calidez

- Prudencia - Colaboracion

- Sinceridad - Perfeccionismo
- Automotivacion - Compaiierismo
- Compromiso - Recursividad

- Responsabilidad - Etica

- Autodisciplina - Pulcritud

1.1.6 Objetivos Organizacionales
o OBJETIVO GENERAL

Lograr la satisfaccion permanente de las necesidades y expectativas de los
clientes, con objetivos de competitividad, productividad y crecimiento. Para tal
fin, se aseguran estandares de calidad en los procesos de Logistica y
Comunicacion, con un talento humano ético, comprometido e idéneo y con

sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais.

o OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Mejorar la posicién de la Compaiiia en minimo 10 PUESTOS de acuerdo a
las categorias en las que participa: Ingresos, Utilidades, Activos.

v Fortalecer Equipos de alto desemperio para llevar a cabo el ciclo del
Modelo “S” y maximizar los factores de competitividad.

21
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" Mejorar la calificacion del clima organizacional a 9 sobre 10. Recobrar la
cultura “Todos somos goleadores del marketing”
" Mejorar el nivel de los Indicadores de Tiempo, Productividad, Calidad y

Costo.
n Enfocar toda la Organizacion a mejorar los niveles de Servicio.

1.1.7 Identificacién de las Unidades Estratégicas de negocio

DEFINICION CON

DEFINICION CON

ORIENTACION ORIENTACION
EMPRESA PRODUCTO MERCADO
SERVIENTREGA S.A SOLUCIONES DE LOGISTICA Y | VENDEMOS TIEMPO DE

COMUNICACION ENTEGA

1.1.8 Mercados Actuales

—
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CARIBE NORTE
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REGIONAL

EJE SANTAFE

CAFETERO DE
ROGOTA

REGIONAL

OCCIDENTE DISTRITO

LLANOS




L )
\ o
) ﬁx i
.:\. J':: u ]
L‘\ '-’f? i o it ¢
REGIONAL / DISTRITO SEDE CUBRIMIENTO DEPARTAMENTAL
DIRECCION GENERAL Bogota Cundinamarca.
ANTIOQUIA Medellin Antioquia, Choco.
REGIONAL OCCIDENTE Cali \Valle, Cauca, Nariiio.
) Atlantico, Magdalena, Bolivar, Sucre,
REGIONAL NORTE Barranquilla ; )
Cordoba, Cesar, Guajira.
Santander, Norte de Santander,
REGIONAL ORIENTE Bucaramanga
Arauca.
REGIONAL EJE ) ) = )
Pereira Risaralda, Caldas, Quindio, Tolima.
CAFETERO
DISTRITO LLANOS Villavicencio [Meta, Casanare. Territorios Nacionales.
" |Huila, Caqueta, Putumayo. Terrilorios
DISTRITO SUR Neiva :
Nacionales
DISTRITO BOYACA Duitama Tunja [Boyaca.

1.1.9 Mezcla de Productos. SERVIENTREGA S.A tiene CINCO unidades

estratégicas de negocios las cuales son explicadas a continuacion:

o NEGOCIOS (Uens)

Un Portafolio de productos que siempre va adelante para nuestros clientes

2
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Esta unidad se orienta a la satisfaccion de las necesidades de manejo integral
del documento: asesorias, disefio, impresion, alistamiento, recoleccion,

transporte y entrega.
Documento unitario

Son todos aquellos documentos o sobre de hasta dos kilos, (maximo 100
unidades) con servicio de recoleccion, transporte y entrega puerta a puerta.

Documento masivo

Producto especializado en impresion, recoleccion, aislamiento, empaque,
transporte y entrega de grandes volimenes de envios (de 100 en adelante),
con peso inferior a 250 gramos amparados con ordenes de servicio tales como
facturas, extractos, diskettes, discos compactos, piezas promocionales, etc.

Gestiones

Servicio especializado en todo tipo de tramites, compras y diligencias, ante
entidades publicas o privadas, de caracter urbano y nacional, evitandole a
nuestros clientes, engorrosos procesos y reducciones de productividad.

Servigrama

Servicio de impresion, transporte y entrega especializados puerta a puerta de
un documento de sobreflex. Con un mensaje especifico. Se adapta
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perfectamente a las funciones de recuperacion de cartera, mensaje

personalizado y estado de cuenta o recordatorios.

Se encarga del manejo integral de sus periédicos, revistas e impresos, con una
logistica especializada que garantiza tiempos de entrega éptima, informacion

oportuna y precios competitivos.

Se especializa en la recoleccion, alistamiento, almacenamiento, cross docking,
distribucion, devoluciones, verificacion de ventas, entrega de facturacion,
recaudos de cartera, de todo tipo de peridédicos, revistas e impresos que
requieran de una entrega especializada nacional y / o local, inclusive en horas y

dias no habiles.

Esta unidad estratégica se orienta a la busqueda de soluciones para el manejo
de mercancias desde el lugar en que se inicia el proceso hasta el cliente final.
Se presta el servicio de recoleccion, transporte, distribucion y entrega puerta a

puerta, cubriendo trayectos urbanos y nacionales.

Mercancias Premier

Orientadas al manejo de multiples envios a diversos destinatarios. Maneja

paquetes de 2 hasta 150 kilos.
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Mercancias Industrial

Se encarga del manejo de multiples envios, de 3 a 150 kilos por unidad, a
diferentes destinatarios con una guia integral que incluye todos los puntos de

entrega.

Almacenamiento temporal con manejo de inventarios picking y packing.
Venta de material de empaque, servicio de empaque y embalaje que incluye
recoleccion, transporte, distribucion y entrega del producto terminado al

transportador. para envios nacionales e internacionales.

s un medio de comunicacion que soporta las estrategias de mercadeo con la
seguridad, rapidez y economia que ofrece el manejador todo el proceso con un

mismo proveedor.

Logistica Promocional

@ Periédicos
& Revistas
& Impresos

Contactamos con
NO de sus cllentes.

Somos comunicacion en
daoble via.

@ ©

Integramos todos los procesos de 20
loglstica promocional y mercadeo directo



Almacenamiento, control de Inventarios, Aislamiento y Empaque de los

articulos promocionales.
Entrega de premios en puntos de canje o mediante entrega personalizada,

instalacion de material p.o.p. y retorno de la informacion.

» Comunicacion directa
Entrega personalizada de: plegables, catalogo, muestras, servigramas efc.

=  Telemercadeo

Mediante la Central de llamadas se implementa y desarrollan estrategias de
telemercadeo y /o salida para recoleccion de opciones e investigacion, ventas

telefonicas, promociones, bases de datos, efc.
Actualizacion o creacion de bases de datos a través de telemercadeo,

contactos personalizados y respuesta pagada.

» Respuesta Pagada

Es un medio de retorno de informacion sin costo para el usuario final, que
permite cuantificar los resultados de sus esfuerzos publicitarios, promocionales,

investigaciones, servicio al cliente, control de calidad, etc.

Unidad estratégiba de negocios, orientada al manejo de valores negociables y
no negociables, con alto soporte competitivo en seguridad, tiempos de entrega,

cobertura nacional, precio y entrega personalizada.
= Tula Bancaria

Recoleccion, transporte y distribucion especializada de chequeras y plasticos
de seguridad, entre una oficina central de seguridad, entre una oficina central

de un banco y /o su impresor y sus sucursales.
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»  Entrega Personalizada

Recoleccion, clasificacion, empaque, telemercadeo y distribucion de tarjetas y/o
plasticos de seguridad (tarjetas débito y crédito, cédula de ciudadania, tarjetas
militares, carnés de EPS, licencias de conduccion, chequeras y pasaportes

visados.)

»  Mercancias de Valores

Recoleccion, transporte y distribucion de chequeras, loterias, tiquetes aéreos y
plasticos de seguridad, entre el impresor y las oficinas de sus clientes.

» Soporte Financiero

Manejo logistico de los procesos de radicacién de facturas, recoleccion de
cheques de cartera y pago de proveedores en forma permanente.

"  Devolucion de Loterias

Recoleccion y transporte de billeteria no vendida de las loterias, antes de cada

sorteo.

Ubicamos en su compafiia un centro inteligente Servientrega, con personal
altamente calificado que busca soluciones permanentes al manejo logistico,

mediante el conocimiento y la asesoria profesional.

Ademéas tenemos a su disposicion personal outsourcing para realizar
diligencias administrativas y el manejo integral de su correspondencia interna y

externa.
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Extension de portafolio de productos y servicios Servientrega dentro de las
instalaciones del cliente para la administracion de flujo documental y archivo.

E| servicio puede ser prestado a través de un Administrador con o sin
comunicaciones con recursos tecnolégicos (hardware) en arrendamiento de
acuerdo con requerimientos del cliente, segun productos y flujo documental:
Documentos, Mercancias, Administracion de Correspondencia

» Experto Segura

Servicio especializado en suministro de personal outsourcing capacitado e
idoneo para el manejo de procesos internos y externos de mensajeria.

e lincade=
= ATENCION —
AL CLIENTE =

Conectamos toda la experiencia en logistica con la mas avanzada tecnologia
S.|.S Sistema de Informacién Servientrega, que proporciona a clientes y

proveedores informacién en tiempo real.

* Indicadores de gestion

« Altas velocidades de acceso

» Rastreo de envios en linea

« Moderno sistema de digitalizacion de guias
« Comunicacion en Linea para voz y datos

» Data Center
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1.1.10 Estructura del area de Mercadeo

DEPARTAMENTO DE MERCADEO Y VENTAS (MECE)

ARQUITECTURA SERVIENTREGA S. A,
MECE MERCADEC

TUEN
Documet) 1}!;

UEN‘ e TUEN}
Valores g Mercangias
MECE | |

- » ' MERCADEQ/ UEN
’yENT‘}.?f“‘. S 5 Micromercadeo
i § o uy

:.’

GQMUNICACIDNESY CANALES
PUBLIC!DAD
lerecto'h"- )

Ii;ldlrec@:; ;
«  Macroproceso Estraiégico Del Cliente Externo (MECE) Mercadeo

Responsable por la gestion, planeacién, organizacion, ejecucion, evaluacion y

control de los procesos

Que lo conforman tales como: Publicidad y Comunicaciones, Unidades
Estratégicas de Negocios (Documentos, Mercancias, Valores vy
Micromercadeo), Ventas, Administracion de Ventas, Canales de
Comercializacion, a través de los cuales se proponen soluciones integrales de
logistica orientadas a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.
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1.1.41 Andlisis de las actividades de mercadeo del altimo afio

- Al mercado con todo
o OBJETIVO:

Desarrollar el potencial real, que tienen los nuevos productos de la U.E.N.

- Estrategias

& Analizar mercado potencial por facilitador de negocios y asignar

presupuesto por producto.
& Realizar ruedas de negocios a nivel nacional, con clientes del mercado

objetivo.
% Implementar estrategia de correo directo con piezas promocionales para

dar a conocer los nuevos productos.

Precio promocion por canal y regional

o OBJETIVO

Bloquear el crecimiento de la competencia en canales de distribucion

Estrategias:

% Implementar politicas de descuento para el canal contado.

& Desarrollar el esquema de promociones en puntos de servicio, para
incrementar ventas en el area de influencia.

& Realizar actividades culturales y recreativas que involucren los clientes,
para generar un esquema de fidelizacion.
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Estrategia Ofensiva

a OBJETIVOS ANO 2004

Contrarrestar estrategias de avanzada de la competencia.

crear barreras de entrada a la competencia que impidan el desplazamiento
de nuestro portafolio que ya esta incorporado dentro del cliente

Estrategias

L
o

&,

Aplicacion de la estrategia de “espias de marketing” a través de la
implementacion de una lista de chequeos que determinen aspectos
positivos y negativos de la competencia.

Generar reportes de chequeo permanente que evidencien numeros de
envios, kilos, peso-volumen, facturacion, condiciones comerciales que tiene
el cliente con la competencia.

Desarrollar con las UEN Documentos y Mercancias estrategias de choque
frente a acciones y promociones por parte de la competencia.

Desarrollar investigaciones de mercados puntuales sobre competidores
directos que ofrecen portafolio similar o igual a Servientrega (Cel).

Instalar como minimo un Cel tipo 1 en los clientes pareto de Servientrega.
Establecer alianzas estratégicas que ofrezcan servicios complementarios
que puedan operar en el Cel.

Garantizar el desarrollo tecnologico de los Cel con aplicativos y
herramientas mejores que la competencia., implementando informes y
reportes e indicadores que aporten valor al cliente y al procesos de

Servientrega.
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Apropiacion del mercado por nichos y sectores

o OBJETIVO

% ldentificar segmentos del mercado (premier e industrial) desatendidos o

subatendidos.

% Fidelizacion y desarrollo de los clientes actuales

Estrategias

% Segmentacion y potencial de clientes actuales.
& Estrategia de producto por nichos.

% Estrategia de precios.

% Estrategia de distribucion.

% Estrategia de promocion.

% Asignacion de presupuesto por producto.

& Definicion de segmentos segtin el ALCA.

% Implementacion de C.O.D para el canal credito.

Posicionamiento de Empaque y Embalaje

o OBJETIVOS

% Presentar la unidad a los canales de venta como una oportunidad de

negocio para lograr el envio optimo y la generacion de nuevos envios.

Estrategias

% Segmentacion del mercado por categorias y nichos.

33



% Asignar presupuesto por regional, bajandolo a puntos de servicio y

facilitadores comerciales.
% Disefiar e implementar programas de capacitaciéon y evaluacion al canal
crédito y contado, promoviendo acompafiamientos para proyectos y negocios

representativos para UEN.
% Crear un plan de incentivos para promover la venta del producto y asegurar

i

el envio dptimo.

INOVACION DE PRODUCTOS

o OBJETIVOS

< Disefiar empaque y productos innovadores a precios que generen ventajas

competitivas para el cliente.

% Generar un proceso de cotizacion y liquidacion sistematizado.

Estrategias

% Segmentacion del mercado por categorias y nichos.
< Asignar presupuesto por regional, bajandolo a puntos de servicio y

facilitadores comerciales.
% Disefiar e implementar programas de capacitacion y evaluacion al canal
crédito y contado, promoviendo acompaiiamientos para proyectos y negocios

representativos para UEN.
% Crear un plan de incentivos para promover la venta del producto y asegurar
el envio optima.

CLUB DE LA FIDELIDAD

o OBJETIVO
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Operar logisticamente los clubes de fidelidad y contribuir al disefio de
estrategias promocionales que contribuyan a la fidelizacion de clientes e

incrementando la participacion en el mercado.

Estrategias

% Ser el operador logistico de los clubes de fidelidad.

& Contribucién al disefio de estrategias de mercadeo para clientes crédito y
contado, con el apoyo de las unidades de negocio para Fidelizacion de clientes.
& Contribuir al disefio de estrategias de mercadeo relacional en alianza con
servitel seguin base de datos obtenidas con el club de fidelidad.

PULS MICROMERCADEO

o OBJETIVO

Buscar nuevos factores de diferenciacion y de oferta de micromercadeo para el
manejo de promociones que generen nuevos envios para la organizacion y
posibles negocios para nuestros aliados, con indicadores validados y

sustentados.
Estrategias

& Hacer un investigacion de mercados a través de la agencia donde se
determine el nivel de recordacion de la marca debido a las promociones

manejadas en la red.
& Disefiar indicadores y metodologia para su obtencion, con el fin de
determinar trafico de clientes que redimen la promocion en la red o por logistica

directa.
& Determinar el valor agregado de exposicion de la marca a la inversion en

comunicacion.
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OPORTUNISTA VERDE
o OBJETIVO (GLOBALIZACION)

Lograr sinergia con las aliadas (Servientrega WW, Timén y Civic Logistica)

para lograr mayor compeutividad a nivel nacional e internacional.

Estrategias

< Ampliar el servicio de Transporte a clientes desde y hacia Puertos y Zonas

Fronterizas.
% Ubicar Cress Corporativos en Puertos, para capturar las oportunidades de

transporte Multimodal.
% Apertura paralela de codigo a clientes de Servientrega Nacional para servicio

de Servientrega WW.
< Buscar alianza con empresa Aéreas de Carga Internacional, para la

distribucion en Colombia y Ecuador.

BLOQUEO Y KNOCK OUT A LA COMPETENCIA

o OBJETIVO (INTERDEPENDENCIA)

Generar barreras de entrada, que dificulten las acciones comerciales de la

competencia sobre nuestros clientes.

Acciones

< Administrar y analizar la informacion de nuestros clientes (CRM), para poder
desarrollar acciones estratégicas/ Tact
» Desarrollar programas de Fidelizacion

e Seminario cero Inversion para clientes.

o Actividades con Logisticos de nuestros clientes.
e Actividades Sociales con nuestros clientes (Nivel accion, Nivel estratégico).
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e Adelantar acciones con nuestros futuros compradores y decisores, en

Universidades (Padrinaje de Aulas U).
OBSECION VERDE
a OBJETIVO

PASION POR LA MARCA

Estrategias

Fortalecimiento del i.v.c. y seguridad en la red.

-]

Ampliacion de cobertura en servicios y medios de pago.

Especializacion en productos, servicios y horarios.

Integracion de la red de canales regién andina.

Flexibilizaron.

MARCA §
o OBJETIVO

Mantener y aumentar el posicionamiento de la marca vs competidores directos

reforzando valores de competitividad

Estrategias

e Reforzar el manejo del IVC en puntos de servicio, uniformes, vehiculos y
material POP.

e Mantener concepto de campafia LO ENTREGAMOS TODO para
comunicar factores de competitividad: Trazabilidad, Tiempos de entrega, Sin
intermediarios, Empaque y embalaje y tarifas competitivas en mercancias.

e Mantener el liderazgo en la categoria como el principal anunciante en
medios.

o Free press por proyecto
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MERCADO ALTERNATIVO

a OBJETIVO

llegar a mercados especificos por cada UEN y restare envios a la competencia

con medios y estrategias no convencionales
Estrategias

e Implementar el proceso de mercadeo Alternativo y / o contratar agencia
especializada.

e Tacticas dirigidas al mercado regional.

e FEventos populares, gremiales y propios.

e Patrocinios Deportivos

e Bases de datos y correos directos.

o Ayudas para presentacion de ventas.

e FElementos de comunicacion por UEN, con identidad propia.

Material POP diferenciador.

o Relaciones publicas para apoyo a ruedas de negocios de la fuerza de

©

ventas.
PROMOCION EN VENTAS

a OBJETIVO

Aumentar los indicadores de fidelidad de clientes crédito y contado, logrando

estimular la recompra y capturar nuevos clientes y envios.

Estrategias

e Implementar y lanzar Clubes de fidelidad MENSAJEROS, CORPORATIVO.

o Disefiar Promociones puntuales, segin mercados y fechas especiales.
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e Free press por proyecto
INVESTIGACION DE MERCADOS

o OBJETIVO

Tener informacién permanente acerca de movimientos de la competencia,
cambios de mercado y niveles de servicio, que permita establecer estrategias.

Estrategias

o Estructurar la matriz de investigacion de imagen, participacion de mercado y

satisfaccion de servicio.
o Realizar estudios puntuales segun proyecto.

1.1.12 Analisis Dofa

DEBILIDADES

» Falta de Sistema de Comunicacion directa (Group Wise) personalizado.

» Equipos de Computo.

» Deficiencias en la comunicacion en los carros a nivel Nacional y Regional.

» Confirmacion de envios antes de devolverlos.

» Falta de Capacitacion, para que todos los Facilitadores estén en un mismo

nivel de conocimiento.

» Incumplimiento en las horas de recogidas dadas a los clientes.
Falta de compromiso por parte de algunas Regionales, en lo que respecta a
recogidas de clientes que facturan por otra Regional.

» Falta de programa de incentivos por ventas y/o cumplimiento de

presupuesto.
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OPORTUNIDADES

» Reconocimiento a la UEN de Mercancias por Publicidad.

» Portal Inteligente.
» Amplia posibilidad de mercado en la Region.

FORTALEZAS

» Conocimiento de la directriz de ventas y los lineamientos de la Organizacion
(Portafolio de Gestion, Politica de Calidad).

» Se esta logrando el grupo de trabajo completo.

» Mesas continuas de trabajo en equipo con el Departamento de Ingresos
Crédito.

» Nuestra cobertura es mayor que la de la competencia.

Posicionamiento de marca.

b v

AMENAZAS

» Entrada de nuevas empresas al mercado.

» Tarifas: Documentos, Mercancia Premier, Trayectos Especiales, Valores.

» Micromercadeo: Promociones (Cerveza Aguila) Usuarios inconformes con
el suministro del producto, creyendo que somos nosotros los culpables.

» Incumplimiento en el horario de recogidas a los clientes.

» Negociacion con entidades estatales.

1.2 ANALISIS EXTERNO DE LA EMPRESA

1.21 Macroambiéntales. Como descifrar las principales fuerzas

macroambientales mas importantes y como responder ante ellas.

Las compaiiias y sus proveedores, intermediarios de mercadotecnia, clientes,
competidores y el publico operan en un macroambiente muy amplio de fuerzas
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y tendencias que le dan forma a las oportunidades y presentan desafios o
retos. Estas fuerzas representan "factores no susceptibles de ser controlados"
a los que la compaiiia tiene que dar seguimiento y responder ante ellos.

Es por esto que Servientrega S.A., tiene que hacer un seguimiento de seis

fuerzas principales las cuales se veran reflejadas a continuacion:

Ambiente econémico. Los mercados necesitan poder de compra, al igual
que la gente. El poder de compra disponible en una economia depende del
ingreso actual, los precios, los descuentos, la deuda y la disponibilidad de

crédito.

Los Ingenieros de Mercados y Mercadologos deben estar al tanto de las
principales tendencias de ingresos y de los cambios en los patrones de

gasto del consumidor.

» Uistribucion del ingreso; Es uno de los determinantes mas importantes
es la estructura econémica de un pais y los cuales pueaen verse ac
diferentes perspectivas:

¢ Economias de subsistencia: |a mayoria de la gente trabaja en comercio
informal, la agricultura y consume casi todo lo que produce e intercambia el

resto por bienes y servicios

e Economias exportadoras de materia prima: Son muy ricas en uno o mas
recursos naturales, pero muy pobres en otros aspectos. Representan un buen
mercado para equipos, herramientas y suministros, como también de bienes

suntuarios.

eEconomias en proceso de industrializacion: La industrializacion genera una
nueva clase pudiente y una clase media mas pequefa pero creciente, ambas
demandan nuevos tipos de productos, algunos de los cuales sélo pueden ser
satisfechos mediante la importacion.
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o Economias industrializadas: Son exportadoras importantes de bienes
manufacturados y de fondos de inversion. Las extensas y diversas actividades
de fabricacion y el tamafio considerable de su clase media las convierte en
mercados importantes para cualquier tipo de productos.

La distribucion del ingreso esta relacionada con la estructura industrial de
un pais, pero también resiente las consecuencias del sistema politico.

El mercaddlogo distingue paises con cinco patrones distintos de distribucion

del ingreso:

Ingresos muy bajos.

e Ingresos bajos en su mayoria.
Ingresos muy bajos o muy altos.

Ingresos bajos, medios y altos.

Ingresos medios en su mayoria.

Ahorro, deuda y disponibilidad de crédito: Los gastos de los
consumidores se ven afectados por sus ahorros, deudas y disponibilidad de
crédito. Los mercadodlogos deben estar atentos a cualquier cambio
sustancial en ellos, porque su impacto puede ser considerable, sobre todo
en empresas cuyos productos tienen una alta sensibilidad al ingreso y los

precios.

La recesion de la economia mundial se presenta como un riesgo global pues
de no reactivarse, el comercio internacional y los acuerdos de libre comercio se
pueden ver perjudicados y por lo tanto las exportaciones no serian las mismas.
Por el lado del consumidor final, si la situacién econémica es desfavorable (con
alta tasa de desempleo, altos indices de pobreza, entre ofros), su poder
adquisitivo va a ser menor, lo que hace que se demanden menos bienes y

Servicios, y se estanquen las relaciones comerciales.
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Ambiente demografico. En el Colombia en este afio encontramos una
poblacion aproximada de 45.294.953, con una tasa de mortalidad de adultos

del 72,17% y Nifios del 25.60%.

- La gente crea mercados: los Ingenieros de Mercados y mercadologos
estan interesados en el tamafio y tasa de incremento de la poblacién en
diferentes ciudades, regiones y naciones; su distribuciéon por edad y grupo
étnico; nivel educativo; cdmo ser forman los hogares y caracteristicas y

movimientos regionales.

- Crecimiento explosivo de la poblacion mundial: la explosion demogréfica
mundial ha sido y sigue siendo una de las grandes preocupaciones de los
gobiernos y de varios grupos en todo el mundo. Esta preocupaciéon se basa
en dos factores: el posible agotamiento de los recursos naturales del
planeta para sostener tantas vidas humanas, en particular con los
estandares de vida que representan la aspiracion de la mayoria; y que el
crecimiento de la poblacion es mas elevado en paises y comunidades que
estdn menos preparados para hacerle frente. La explosion demografica a
nivel mundial tiene grandes implicaciones en los negocios. Una poblacion
creciente significa también el incremento de las necesidades humanas, sin
que esto se traduzca en crecimiento de los mercados, a menos que exista

suficiente poder adquisitivo.

- La mezcla de la edad de la poblacion determina las necesidades: la
poblacion de los paises varia en su mezcla de edades. En cuanto a edad,
una poblacion se puede subdividir en seis grupos: preescolar, nifios en
edad escolar, adolescentes, adultos jovenes entre 25 y 40 afios, adultos en
edad madura de 40 a 65 aiios y adultos de edad avanzada, de 65 afios y
mas. Los mercadodlogos identifican a mas grupos de edad dentro de los
grupos originales como posibles mercados meta. Cada grupo tiene un rango
conocido de necesidades en cuanto a productos y servicios, preferencias en
cuanto a distribuidores y medios que ayudan a los mercadologos a definir

con mas precision sus ofertas de mercado.
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- Mercados étnicos: los paises varian respecto a su conformacion étnica y
racial. Cada grupo de poblacion tiene sus propios deseos y habitos de
compra. Muchas compaiiias de alimentos, prendas de vestir y muebles han
dirigido sus productos y promociones hacia uno o mas de estos grupos.

- Grupos educativos: en cualquier sociedad, la poblacion se divide en cinco
grupos educativos: iletrados o analfabetos, desertores de preparatoria,
graduados en preparatoria, pasantes de universidad y profesionales titulados.

- Formaciéon de hogares: actualmente los hogares incluyen a personas
solteras que viven solas, adultos de uno o ambos sexos que viven juntos,
familias en las que falta el padre o la madre, parejas casadas que no tienen
hijos, y personas que no construyen hogares. Los mercadblogos tienen que
considerar cada vez mas las necesidades especiales de hogares no
tradicionales, ya que ahora crecen con mas rapidez que los hogares

tradicionales.

- Cambio de un mercado masivo a mercados segmentados: el efecto de
todos estos cambios fragmenta el mercado masivo en segmentados, que se
diferencias por edades, sexo, antecedentes étnicos, educacion, geografia y
estilo de vida. Cada uno de estos grupos tiene preferencias marcadas y
caracteristicas de consumo, y se llega a ellos mediante el incremento de

difusion diferenciada y de canales de distribucion

Entorno tecnolégico

- Sistema de Informacién, Comunicacién y Equipos

Servientrega cuenta con un sistema de informacion “SIS” disefiado de forma
integrada, sobre una base de datos que soporta los procesos operativos y
administrativos que hacen parte del Sistema de Gestion de la Calidad,
garantizando la seguridad, oportunidad y confiabilidad de la informacién para la

toma de decisiones estratégicas, tacticas y operativas.
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Adicionalmente, logramos satisfacer las necesidades de informaciéon de los
clientes internos y externos a través de la sistematizacion y automatizacion de
los procesos, con nuevas herramientas de desarrollo y bases de datos que
permiten integrar los diferentes Macroprocesos. A través del intercambio
directo de informacion, controlamos y registramos permanentemente los
movimientos de los envios facilitando a nuestros clientes la consulta del estado
de sus envios en cualquier momento, desde su recepcion hasta la entrega en

el destino final.

E| Sistema de Informacion de Servientrega SIS, se ha disefiado en dos
ambientes; uno para el Desarrollo y otro para la puesta en produccion del
sistema, soportado en una plataforma tecnologica de ultima generacion que
permite obtener y consultar informacion de los procesos en linea y tiempo real.

Contamos con equipos y medios de comunicacion disponibles en cada uno de
los procesos, los cuales facilitan la interaccion e intercambio oportuno de
informacion y garantizan asi la efectividad en la prestacion de los servicios de

Servientrega.

Ambiente natural. Las deterioradas condiciones del ambiente natural
estan llamadas a ser los puntos mas importantes que encararan la actividad

empresarial y el publico en la presente década.

. Aumento en los costos energéticos: el petréleo, uno de los recursos
finitos no renovables, ha generado serios problemas a la economia mundial.
El carbén volvié a ser popular y las empresas buscaron formas practicas
para aprovechar la energia solar, nuclear, el viento y otras formas de

energia.
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- Incremento en los niveles de contaminacion: algunas actividades
industriales dafiaran inevitablemente la calidad del ambiente natural. La
inquietud publica genera una oportunidad de mercadotecnia para alertar a
las empresas y crear un gran mercado de soluciones para el control de la

contaminacion.

. Cambios en el papel que juega el gobierno en la proteccion ecoldgica: el
interés y el esfuerzo que muestran y emprenden los gobiernos por proteger

un medio ambiente limpio son variables.

Ambiente politico. Este ambiente se compone de leyes, oficinas
gubernamentales y grupos de presion, los cuales influyen y limitan a

diversas organizaciones e individuos de la sociedad.

- Legislacién excesiva para el control de las empresas: |a legislacion que
afecta a los negocios ha aumentado en forma constante a lo largo de los

anos.

Es un marco de leyes que cubren la conducta competitiva, estandares de
productos, responsabilidad de productos y transacciones comerciales.

La legislacion cumple diversos propositos:

o Proteger a las compaiiias de las demas empresas.
o Proteger a los consumidores de las practicas de comercio desleales.

o Proteger los intereses de la sociedad contra la conducta mercantil

desenfrenada.

Las leyes no siempre son administradas con equidad por aquellos
responsables de aplicarlas. Aunque detras de cada nueva ley se encuentra
una justificaciéon racional, su totalitarismo puede desalentar la iniciativa y

deprimir el crecimiento econoémico.
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SERVIENTREGA S.A., estda regida por 3 grandes entes
gubernamentales los cuales son los encargados de fiscalizar todas las

operaciones que realicen.

- Para la vigilar y expedir las licencias de la actividad de Mensajeria
Especializada; se encuentra el Ministerio de Comunicacion.

- Para la vigilar y expedir las licencias de las actividad de transporte; se
encuentra el Ministerio de Trasporte.

- Para la vigilar y expedir las licencias de la actividad de valores; se
encuentra la Superintendencia de Vigilancia.

Ambiente Cultural. La sociedad en la cual se desenvuelve la gente, da

forma a sus creencias, valores y normas fundamentales.

- Los valores culturales esenciales tienen gran perspectiva: La gente que
vive en una sociedad particular, mantiene creencias y valores esenciales
que tienden a permanecer. Las creencias y valores secundarios de la gente,
estan mas abiertos al cambio. Los mercadélogos tienen alguna oportunidad
de cambiar los valores secundarios, pero poca de cambiar los esenciales.

- Toda cultura esta formada por subculturas: Toda sociedad contiene
subculturas, esto es, diversos grupos que comparten valores que emanan

de sus experiencias o circunstancias especiales de vida.

Hasta el punto en que los grupos subculturales manifiestan diferentes
deseos y conductas de consumo, los mercadologos pueden seleccionar

subculturas como sus mercados meta.

Es por esto que SERVIENTREGA S.A., desde el comienzo esta comprometida
con el pias para brindarle las mejores soluciones de logistica y comunicacion
logrando posicionar su marca en la mente del consumidor y a su ver ganando
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con esmero y dedicacion en ser unas de las Marcas mas queridas en Colombia

segun la revista Dinero.
1.2.2 Microambiéntales
1.2.2.1 Areas funcionales de la Empresa

Macroprocesos. En el Estandar Gerencial de Servientrega “Modelo S”, se ha
adoptado un enfoque de Macroprocesos y procesos, el cual se materializa en
una estructura organizacional plana fundamentada en la autonomia,
autocontrol y empoderamiento de los colaboradores. Este enfoque se orienta a
garantizar y asegurar la adecuada interaccion de procesos con el fin de
satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos de los clientes

generando valor agregado bajo la filosofia de productividad.

En Servientrega se han definido tres Macroprocesos y un Equipo de Apoyo,

Aseguramiento y Control de Calidad asi..
- Macroproceso Estratégico del cliente externo (MECE) Logistica.

Responsable por la gestion, planeacion, organizacion, ejecucion, evaluacion y
control de los procesos logisticos de la empresa tales como Planeacion y
Abastecimiento de Logistica, Recoleccion, Procesamiento y Distribucion de
envios, Servicio y Atencion al Cliente, Compensaciones y Provision de Guias.
Mece Logistica asegura que las actividades relacionadas con la Integracion de
la Cadena de Abastecimiento se realicen de acuerdo con los requerimientos y

especificaciones definidos por los clientes.
- Macroproceso Estratégico Del Cliente Externo (MECE) Mercadeo

Responsable por la gestion, planeacion, organizacion, ejecucion, evaluacion y

control de los prodesos
Que lo conforman tales como: Publicidad y Comunicaciones, Unidades

Estratégicas de Negocios (Documentos, Mercancias, Valores Yy
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Micromercadeo, Ventas, Administracion de Ventas, Canales de
Comercializacion, a través de los cuales se proponen soluciones integrales de
logistica soluciones a la medida para los clientes orientadas a satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.

- Macroproceso Estratégico de los Recursos Financieros y Fisicos

MERF

Responsable por la gestion, planeacién, organizacion, ejecucion, evaluacion y
control de los procesos de Ingresos (Crédito y Contado), Facturacion,
Tesoreria, Contabilidad, Costos y Presupuesto, Compras, Recursos Fisicos,
Seguros y Control de Riesgos y Administracion de Informacion, responsables
por la consecucion, negociacion, administracion y el suministro oportuno de los
recursos, elementos y equipos que se requieren para el optimo desarrollo de

las actividades de la Compaiiia.

- Macroproceso Estratégico del Cliente Interno MECI

Responsable por la gestion, planeacion, organizacion, ejecucion, evaluacion y
control de los procesos de Seleccion, Capacitacion y Desarrollo, Bienestar y

Salud Ocupacional y Administracion del Talento Humano.

El MECI asegura que el talento Humano que conforma Servientrega desarrolle
y aplique sus competencias en la ejecucion de las actividades de la Empresa,
enmarcados en un contexto de calidad de vida en el trabajo con un clima

laboral 6ptimo.

- Equipo de Apoyo y Aseguramiento de la Calidad EAC

Conformado por los procesos de Investigacion y Desarrollo Modelo S,
Tecnologia de Informacion, Juridica, Seguridad y acompafiados por Auditoria
se constituyen en procesos de asesoria, aseguramiento, soporte y control de
todos los Macroprocesos, orientando sus acciones hacia el mejoramiento

continuo de Servientrega.
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s Infraestructura Fisica y Ambiente de Trabajo

Servientrega ha definido dentro de su estandar Gerencial Modelo S, el capitulo
de Infraestructura Fisica, en el cual se definen los lineamientos y parametros
para el disefio construccion y adecuacion de los edificios Administrativos,
Centros de Procesamiento Logistico, Centros Empresariales Logisticos y
Puntos de Servicio, los cuales deben conservar las especificaciones
correspondientes a Imagen Visual Corporativa. Igualmente, este capitulo define
los lineamientos para la conservacion y mantenimiento de las instalaciones de
la empresa, en procura de mantener ambientes adecuados para el desarrollo
de las actividades propias de la compaiiia y brindar una atencion optima a

nuestros clientes.

Le corresponde al proceso de Recursos Fisicos la gestion, desarrollo y control

de las Directrices establecidas en este capitulo para:

- Garantizar una eficiente utilizacion del espacio fisico, con el fin de optimizar
los procesos y generar un ambiente de trabajo favorable para los
colaboradores.

- Adaptar las instalaciones a las necesidades de espacio y crecimiento de la
empresa.

- QGarantizar que los clientes actuales y potenciales perciban el poder,
crecimiento y prestigio de la marca Servientrega en el mercado.

- QGarantizar la eficiencia en la utilizacion de recursos, materiales, tiempos y
espacios fisicos, con el objeto de minimizar costos, optimizar la calidad y
lograr un retorno favorable sobre la inversion, para los accionistas.

- Cumplir con la reglamentacion existente en materia urbanistica y ambiental,
y con las demads disposiciones legales vigentes.

- QGarantizar la seguridad dentro de las instalaciones para los colaboradores,

los envios, los vehiculos y demas propiedades.
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» Liderazgo

En Servientrega S.A. encontramos excelentes lideres de accion y de opinion
los cuales guiados por los parametros del Modelo Sy por las directrices de la
organizacion hace que se cree un ambiente organizacional excelente para la

realizacion de todos los procesos.

1.2.2.2. Area financiera. Responsable por la gestién. planeacion.
organizacion, ejecucion, evaluacion y control de los procesos de Ingresos
(Crédito y Contado), Facturacion, Tesoreria, Contabilidad, Costos vy
Presupuesto, Compras, Recursos Fisicos, Seguros y Control de Riesgos y
Administracién de Informacion, responsables por la consecucion, negociacion,
administracion y el suministro oportuno de los recursos, elementos y equipos
que se requieren para el optimo desarrollo de las actividades de la Compaiiia.

1.2.2.3 Mercado Nacional. El mercado nacional esta divido en 8 regionales
las cuales encontramos a continuacion y las que a su vez rectifica que en
cubrimientos y mayoria de puntos de servicios SERVIENTREGA S.A. es mayor

que su competencia.

REGIONAL / DISTRITO SEDE CUBRIMIENTO DEPARTAMENTAL
DIRECCION GENERAL Bogota Cundinamarca.
ANTIOQUIA Medellin IAntioquia, Chocd.
REGIONAL OCCIDENTE Cali Valle, Cauca, Narifio.
" tlantico, Magdalena, BoHvar,r Sucre, Cordoba,
REGIONAL NORTE Barranquila  [aoa S Clte
REGIONAL ORIENTE Bucaramanga |Santander, Norte de Santander, Arauca.
REGIONAL EJE CAFETERO [Pereira Risaralda, Caldas, Quindio, Tolima.
DISTRITO LLANOS ’Villavicencio Meta, Casanare. Territorios Nacionales.

DISTRITO SUR Neiva Huila, Caqueta, Putumayo. Territorios Nacionales

DISTRITO BOYACA Duitama, Tunja (Boyaca.




1.2.2.4 Mercado Internacional.

- BENEFICIOS

e Solidez

Estamos debidamente facultados por el Ministerio de Comunicaciones y la
Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN para el desarrollo de

nuestro objeto social.
Disponemos de una amplia flota de transporte, aviones, vehiculos y motos a

nivel nacional e internacional.
Nuestra capacidad instalada y nuestro recurso tecnologico y humano esta
preparado para responder a las necesidades de nuestros clientes lo que nos

convierte en su aliado estratégico.

Nuestra gama de productos y servicios se componen de multiples elementos
con altos estandares de calidad lo que nos permite acomodarnos a las

exigencias de nuestros clientes oportunamente.

e Seguridad
- TRANSPORTE DE CARGA AEREA INTERNACIONAL

Efectuamos servicios de transporte para toda clase de mercancias de
exportacion desde Bogota hacia la Comunidad Europea, Norteamérica, Centro
Ameérica, Oriente, area Andina y MERCOSUR, en aviones cargueros o en los
combinados de pasajeros a escala, por pallets o vuelos charter y para las
importaciones, contamos  con alianzas estratégicas que efectian
coordinaciones y control de embarques desde USA, Argentina, VZA, Ecuador,

Espaiia e Italia.

52



- TRANSPORTE DE CARGA MARITIMA INTERNACIONAL

Para cargas sueltas, en toneladas o en metros cubicos, en contenedores
completos también consolidamos mercancias y en convencional desde
Cartagena y Buenaventura a los principales puertos del mundo y para las
importaciones desde USA, China, Espaiia, Italia, Brasil y Argentina a nuestros
principales puertos, reduciendo asi la cadena de abastecimiento para grandes
volimenes en costos de comercializacién. Esta modalidad de transporte es
utilizada por las empresas que manejan grandes volimenes con tiempos de
entrega flexibles condicionando las negociaciones a los itinerarios y cupos de

las navieras mas importante.

- TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE INTERNACIONAL

Es el transporte internacional para exportacion e importacion que por su
cantidad y volumen no pueden ser transportados por correo urgentes. El
cubrimiento va desde las principales ciudades de Colombia hacia las

principales ciudades de Venezuela y Ecuador.

- TRANSPORTE DE CARGA MULTIMODAL INTERNACIONAL

Efectuamos servicios de transporte para toda clase de mercancias de
exportacion desde Bogota hacia la Comunidad Europea, Norteamérica, Centro
América, Oriente, area Andina y MERCOSUR, en aviones cargueros o en los
combinados de pasajeros a escala, por pallets o vuelos charter y para la
importaciones, contamos con alianzas estratégicas que efectian
coordinaciones y control de embarques desde USA, Argentina, VZA, Ecuador,

Espaiia e Italia.

1.2.2.5. Competencia

Puntos claves a Estudiar

v' Competencia Directa de SERVIENTREGA S.A.
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Ubicacion por zonas de los puntos de recepcion y envio de la competencia.
Servicios que se prestan en cada punto de recepcion y envio.

Infraestructura y distribucién de los puntos de recepcién y envio
(sefializacion).

Atencion al cliente prestada por los puntos de recepcion y envio.
Vias de accesos parra cada punto.
Promociones que actualmente maneja la competencia.

Esléganes que cada empresa de la competencia maneja.

¢ Quiénes conforman la competencia directa de SERVIENTREGA S.A?.

TCC.

ENVIA ( Colvanes).
COORDINADORA.
SAFERBO.

DIRECCIONES PUNTOS DE SERVICIO DE SERVIENTREGA S.A VS
COMPETENCIA

SERVIENTREGA S.A

Bodega Principal (Florida): Cll 11# 8 —08.
Sotomayor: Cr 27# 45 -27.

Cabecera: Cll 52# 33 -27.

Cll 22: Cll 22 # 18 -25.

Cr21: Cr 21# 34 -40.

Isla: Cll 56# 17¢ -03.

Globatel: Cr 15# 3 -130.
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Norte: Cll 14# 14 -53.

Universidad: Cr 26A# 9 -34.

EL Diamante: AV 89# 19 -30.

Provenza: CIl 105# 22 -78.

E| Vivero: Supermercado el Vivero segundo piso.
San Francisco: Cr 22#15 -08.

Holding: Cr 30# 132 -08.

San Alonso: Cr 33# 17 -86.

Sky: Cr 27# 19 -05.

Cr 15; Cr 15# 29 -29.

Cli 33: CIl 33# 17 -14.

Cli 35: CIl 35# 12-62.

Cl 37: CIl 37# 16-19.

La Concordia: Cr 21# 48 -26.

Efectivo: Cr 19# 36 -83.

Cll 36: Cll 36# 25 -88.

Ghem: Cr 33i# 46 -63.

Elite (Cr27): Cll 55% 27 -05.

La Victoria: Cll 65# 23 -27.

Villa Firence: Paralela Caiiaveral 144 -156 Lf.
Lagos: Cll 29# 11 -14.

Caiiaveral: Cll 30# 25 -12.

Guarin: Cll 34# 33 -14.

C&S Cotracolta: Cr 28# 35 -90

C.M.V: Cll 53# 27 -05.

Centrotel: Cll 107# 42 -14.

La Cumbre (Quintas de Santa Lucia): Cll 30# 3e -88.
Telebucarica: Bucarica Sector 6 B-T-8-1 L102.
Florida: Cr 9na# 4 -77.

Cll 42: Cll 42# 13 -64.

Jigarcel: Cr 16# 45 —138.

Real de Minas: Plaza mayor L101.

= Bd SISTEMA BE DIRLIGTECAS UNB



- Mutis: Cr 2nda# 62 —21.

- Piedecuesta: Cr 7# 7 —63.

- Poblado: Cr 26# 42 —04.

- La Calleja: C.C La Calleja L9.
- Girén: Cr 26# 31 —45.

TCC:

» PUNTOS DE RECEPCION Y ENVIO

- Oficina principal: Autopista Floridablanca Km 5 #30 — 845.
Teléfono:; 6388488 [ www.tcc.com].

- Autopista Floridablanca Km 5 #30 — 845

- AV Quebrada seca # 19-29.

- Cabecera: Cr 35 # 52- 68.

- Laisla: Cll 56 # 17C- 80.

Duebrada seca
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Mapa Cabecera Bucaramanoga
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» SERVICIOS PRESTADOS

- FLETES CONTRA ENTREGA

Facil. Usted simplemente se pone de acuerdo con sus clientes para decidir

quién va a cancelar el valor del flete.

El servicio que le representa a usted y a sus clientes una gran economia en
tiempo, tramitologias y dinero. Desde cualquier Centro de Recibo de Paquetes
TCC, o solicitando una recogida, usted puede hacer envios a las ciudades y
poblaciones del pais que usted necesite, bajo la modalidad de Fletes contra

Entrega.

» CENTROS DE RECIBOS DE PAQUETES

- Amplios parqueaderos.
Localizados en puntos estratégicos para su comodidad y para que obtenga

enormes economias en tiempo y dinero.
riay uno cerca de usted
- Para que envie lo que quiera y a donde quiera.

Con atencion rapida y amable.
Con toda la informacion necesaria para hacer sus envios.

» SERVICIOS DE DISTRIBUCION LOCAL

Aprovéchela como una ventaja competitiva ante sus clientes.

El completisimo y bien estructurado sistemas logisticos y distribucion de TCC,
le permite a usted contar con la entrega oportuna de su mercancia en la misma
ciudad, incluyendo las poblaciones que se encuentran en el area metropolitana.
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» ENVIOS INTERNACIONALES

DHL y TCC aliados para que mande a todo el mundo y a toda Colombia

documentos, paquetes y encomiendas.
Desde los Centros de Recibo de Paquetes TCC, usted puede eviar a cualquier

lugar del mundo o de Colombia, desde una corbata hasta la vestimenta

completa

» RASTREO, PEDIDO, SEGUIEMEITO DE MERCANCIAS POR INTERNET.

Usted podra optar por el servicio de Recogida de su mercancia en su casa u
oficina, para lo cual ponemos a su disposicion un efectivo proceso logistico,
que se apoya en una moderna flota de vehiculos y un versatil sistema de

comunicacion y programacion automatica.

» PRECIO.

El valor del domicilio para una (1) unidad es de $ 3.000. De dos (2) unidades en

adelante su recogida le sale totalmente GRATIS.
» PROMOCIONES Y SORTEOS

- Becas para estudio por un valor de $ 2°500.00.

Por envios de cualquier valor reclame cup6tn para participar en la rifa de una
beca para estudiar por un valor de $ 2°500.00; se rifaran 2 becas por la cuidad

de Bucaramanga.
- Viaja por el pais:

Al accesar a la pagina web de la compaiiia, con el fin de rastrear su enviv,
acumuie puntos para |a rira ge un viaje a cuaiquier parie dei pais; cada visita

acumula 50 Ptos.



Come a2 juzya

2
-

- Ingresas a sitio de Explora Colombia TCC.
- Si eres participante nuevo registra tus datos
en la opcion de registrarse.
- Ingresa los datos solicitados en el formulario
y haz clic en enviar.
- El sistema te confirma que ya haz sido registrado.
- Apunta o memoriza tu login de usuario
y contrasena.
- Por el registro ganas 50 kilémetros que
podras utilizar en cualquiera de las rutas.
- Conoce las rutas de explora Colombia
haciendo clic en cada una de ellas.
- Escoge la ruta que mas te guste haciendo
clic en Elegir Ruta.
- Ingresa tu login y pasword en la ruta.
- El sistema te confirma la ruta elegida y los kilbmetros acumulados hasta la

fecha.

Cada vez que realices una solicitud de recogida y un rastreo de paquetes a
través de nuestro sitio web, ingresa en los campos que aparecen en la
confirmacion de tu envio (el login y pasword) para que los puntos sean
cargados a tu cuenta y de esta forma acumularas kildbmetros que te permitiran

avanzar en la ruta elegida.
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Cada ruta esta compuesta por peajes y cada vez que pases por uno de ellos te
enviaremos un premio y un comunicado de los excursionistas amigos de TCC,
contandote sus anécdotas y datos de interés del sitio en que te encuentras.

En el recorrido de la ruta podras consultar los kilometros acumulados hasta la
fecha y podras calcular los faltantes para llegar al final del recorrido.

Una vez termines la ruta podras elegir otro recorrido de tu interés, para
seguir ganando premios y conociendo a Colombia.

Aqui participan personas naturales y clientes corporativos que utilicen los
servicios de TCC, realizando solicitudes de recogida y rastreos de paquetes a

fravés de nuestro sitio web .

Te premiaremos con fabulosos regalos y unos boletines teméticos de cada uno
de los recorridos. Con esta informacion los participantes conocen y aprenden

mas de Colombia.

Tius pari rseorrze Suluimbll

Realiza todos tus envios locales, nacionales e internacionales a través de TCC.
Registrate en www.tcc.com.co en el programa de Explora Colombia, elige la
ruta de tu preferencia y cada vez que realices una Solicitud de Recogida y un
Rastreo de Paquetes, ingresa el login y pasword de Explora Colombia. Animate

a ganar fabulosos premios.

Para que tengas un control del estado de tus envios solo debes ingresar a
www.tcc.com.co y en la seccion de Rastreo de Paquetes digita el nimero de la

guia y haz clic en consultar.

En linea obtendras un informe con el estado de tu mercancia, ingresa tu login y
pasword de Explora Colombia para cargarle los kilometros a tu cuenta.
Asi de facil y sin salir de tu casa u oficina.
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Para que tengas un control del estado de tus envios sélo debes ingresar a
www.tcc.com.co y en la seccion de rastreo de paquetes digita el nimero de la
guia y haz clic en consultar. En linea obtendras un informe con el estado de tu
mercancia, ingresa tu login y pasword de Explora Colombia para cargarle los

kilometros a tu cuenta.

Asi de facil y sin realizar una llamada.

» PUNTOS DE RECEPCION Y ENVIO

- Oficina principal: Autopista Bucaramanga - Giron Km 7 #16 — 10.
Teléfono: 6461480 [ www.coordinadora.com].

- CII 52 # 33- 35.

- Cli 48 # 32- 14.

- Cr29# 45- esquina.

- CII 105 # 23 35 (Provenza).

» SERVICIOS PRESTADOS

pre a tiempo -~

Usted y su empresa pueden despachar sus documentos, paquetes y
grandes volumenes de mercancia a mas de 1000 poblaciones en Colombia y a
cerca de 200 paises en cinco continentes. Nuestro servicio integral facilitara
sus negocios y hara que su vida y su trabajo sean mas faciles al poder
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aprovechar la oportunidad de contar con un servicio justo a tiempo, puerta a

puerta y con un solo transportador.

Llegamos a su casa, sede u oficina. Simplemente contactenos a nuestra

linea.

idas ‘nacionales:e intemacionales -~

i== RECcoy

Llegamos a su casa, sede u oficina. Simplemente contactenos a nuestra
linea gratuita 01 8000 520555 para que recojamos Sus envios y para
comprobar lo econémicas que son nuestras tarifas y todas las ventajas de

trabajar con Coordinadora.

Coordinadora entrega mercancias en Colombia y en el mundo.

En Colombia transportamos correspondencia, paquetes y mercancias de hasta
200 kilos por unidad de empaque, para todo tipo de personas y todos los
sectores de la economia. Por |a seguridad de sus envios, no transportamos
alimentos perecederos, sustancias restringidas o inflamables.

Para todo el mundo y en alianza con UPS, transportamos sobres, paquetes y
muestras comerciales de hasta 70 kilos por unidad de empaque.

. == Flotes al-Cobro

Las cosas son mucho mas faciles ahora. Si por ejemplo su empresa tiene la
sede de su cuenta corriente en Medellin y necesita recoger mercancias en
Barranquilla, para entregarlas en Cartagena, nosotros podemos hacerlo. Y para
su conveniencia, podemos facturarle cada 10 dias en su ciudad sede.

Esta facturacion, facil y flexible, es posible gracias a nuestro servicio de Cuenta
Corriente, creado especialmente para las empresas que despachan

mercancias varias veces al mes.
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Si desea mas informacion sobre las ventajas de este servicio, no dude en
contactar a nuestros coordinadores de calidad en las diferentes ciudades del

pais.

it == Reexpediciones 4=\ | i} i |

¢Su empresa realiza envios a poblaciones pequefias, o fuera de las principales
rutas del pais? ¢Desea usted enviar mensajeria o paquetes a Magangué, La
Dorada, Yopal, Aguachica, Riohacha, etc.? Para ello, Coordinadora le brinda el
mejor servicio de reexpediciones, al menor precio y con la mayor eficiencia del

mercado.

= Generador de Remisiongs ==/ 1

Este programa captura informacion de remitentes y destinatarios [direcciones,
NIT, ciudad de origen y destino, teléfonos, peso y valor de los despachos, entre
otros ], con el fin de incrementar la eficiencia en el manejo de envios, tanto de

Coordinadora, como de sus clientes.

Simplemente, realice su solicitud de registro o envienos un e-mail a

coordinadora@coordinadora.com, para obtener asi una copia gratis para su

empresa.
@ enm anllmgbiog *rmnm ﬂm

Gl Campli

Oficina principal. Autopista a Giron Km 7 #14 — 57.
Teléfono: 6533636 [ www.colvanes.com].

64



» PUNTOS DE RECEPCION Y ENVIO

RECEPTORAS PROPIAS
Oficina Direccién Teléfono
[RECEPTORIA REPUESTOS CALLE 17 NO 15-15 6714469
|RECEPTORIA LA ISLA CALLE 55 NO 17 A-42 6413929
RECEPTORIA SAN FRANCISCO CARRERA 22 NO 18-03 6324499
RECEPTORIA CABECERA CARRERA 35 NO 51-79 LOC 47 6473414
CONCESIONES
OFICINA DIRECCION ) TELEFONO
CONCESION PAO PAPELERIA CALLE 105 NO 22-121 6515400
CONCESION CARLITOS PAPELERIA CANAVERAL  {CALLE 30 NO 25-14 6848765
CONCESION CASA VILLEGAS COMUNICACIONES |CALLE 34 NO 29-64 6450172
CONCESION MULTISERVICE CALLE 35 12-16 6701029
CONCESION AGENCIA DE VIAJES OTUR CALLE 36 NO 27-100 6342433
{CONCESION TATIS COMUNICACIONES CALLE 51 NO 14-164 6701192
CONCESION CINEMA LA 27 ' CALLE 51 NO 26 A-46 6573262
CONCESION PAPELERIA Y VARIEDADES TIZMAR  |CALLE 52 NO 31-143 |6578057
CONCESION CYBER MUNDO CALLE 61 A NO 2 W-02 6419754
-M -t e VI
CONCESION MULTISERVICIOS LA VICTORIA CALLE 67 NO 1317 64727128
' CARRERA 14 NO 31-50
CONCESION ASPECOL PELETERIAS CENTRO Wi 6427831
CONCESION 007 CENTRO METROPOLITANO DE ~ |CARRERA 16 NO 33-44 s—
MERCADEO NIVEL 2
CONCESION COMUNICACIONES WORD CENTER |JCARRERA 19 NO 36-40 6708061
CONCESION PAPELERIA ARCO IRIS CARRERA 27 NO 48-65 6572290
CONCESION BELLSOUTH PARQUE DE LAS CARRERA 29 NO 42-49 s
PALMAS LOC 103 EDIF TEMPO Il
CONCESION RAM CACHE CARRERA 33 ANO 18-66 6359187
CARRERA 36 NO 45
CONCESION BLOCKBUSTER SAN PIO 6572786
ESQUINA
CONCESION PINCELADA PAPELERIA Y
MARSELLA REAL LOCAL 3 6412485
MISCELANEA
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» SERVICIOS PRESTADOS
- MENSAJERIA ESPECIALIZADA (ME) y MERCANCIA EXPRESS (ME)

Sobres, documentos, cajas o paquetes de 1 a 2 kilogramos, por unidad de
empaque. También transportamos sobres, cajas o paquetes de 3 a 5
kilogramos, por unidad de empaque, por nuestro servicio Mercancias Express.

- MERCANCIA VIA AEREA (MVA)

Cajas o paquetes de 6 a 80 kilogramos, por unidad de empaque. Para aquellas

poblaciones a las cuales prestamos este servicio.
- NOTIFICACIONES EXPRESS (NE)

Envio de documentos oficiales que deben ser cotejados al recibirlos e ir
acompaiiados de 2 copias iguales, se distribuyen de acuerdo con la ley 794 de
2003, y el acuerdo 1775 de 2003. (solo se presta servicio en puntos de venta
autorizados.)

Estos envios no tendran costo de manejo y en caso de pérdida, deterioro o
averia, envia respondera por el valor de reposicion del documento.

- CENTRO EMPRESARIAL DE SERVICIOS (CES)

Servicio que integra en el domicilio de Clientes Corporativos el manejo
especializado de la correspondencia, para asi satisfacer las necesidades de
recepcion, alistamiento, administracion, transporte, distribucion interna y
externa de todos los envios generados y recibidos; también incluye la
irrealizacion de todo tipo de diligencias.

Disefiamos una solucion especifica para cada caso, utilizando la mas avanzada

tecnologia. Se requiere cotizacion previa.
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- MERCANCIA VIA TERRESTRE (MVT)

Servicio por el cual transportamos cajas o paquetes de 6 a 200 Kilogramos, por
unidad de empaque, con una longitud maxima de 4 mts x 2 mts x 2 mts.
Ofrecemos cobertura directa a 172 poblaciones en rutas Nacionales y Urbanas.

ENVIA HOY (EH)

Envios de 1 a 20 Kg. recogidos antes de las 9 A.M. para ser entregados
maximo hasta las 18 horas del mismo dia (Verificar Cubrimiento). El costo de
manejo del 1% sobre el valor declarado de su envio. Si el valor declarado es

igual o inferior a $10.000, no se cobra este rubro.
- CADENA DE FRIO (CF)

Envios de 1 a 50 Kilogramos que el Cliente nos entrega en neveras con
refrigeracion interna, cuyo tiempo de entrega debe ser inferior a 24 horas y que
no sean carnes enmulsionadas o frias, embutidos, derivados lacteos, productos

de mar o alimentos en general
Servicio ideal para transportar productos biolégicos o similares enviados por los

laboratorios farmacéuticos.
- RADICACION FACTURAS O DOCUMENTOS (RF)

Facturas y documentos que requieren devolver copia firmada o sellada por el
destinatario, con peso inferior a 1 kilogramo. Cada guia permite radicar

maximo tres documentos.

Estos envios no tendran Costo de Manejo y en caso de pérdida, deterioro o

averia envia respondera hasta por el valor de la reposicion.
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- MENSAJERIA INTERNACIONAL (MI) - MENSAJERIA MASIVA (MM)

Pregunte a nuestros representantes por estos dos servicios. Las tarifas,
cubrimiento y condiciones generales se ajustan a sus requerimientos de calidad

y cumplimiento.

- PROMOCIONES

Envia y Gana es el programa promocional especialmente disefiado por envia
con el fin de premiar la fidelidad de sus clientes en toda Colombia.

Como participar. Es muy facil. Solo tienes que solicitar tu ficha de inscripcion
en cualquiera de las Receptorias de envia en todo el pais, llenar tus datos con
exactitud y a vuelta de correo recibiras el carnet que te acredita como

participante Envia y Gana.
- Como acumular puntos

Cada vez que hagas un envio en cualquiera de nuestras Receptorias, presenta
tu carnet y automaticamente te seran acumulados en tu cuenta personal el
numero de puntos correspondientes al valor del envio (aproximadamente 1

punto por cada $500).

Continua acumulando puntos hasta alcanzar la cantidad de puntos necesaria
para reclamar cualquiera de los fantasticos premios que aparecen en este

catalogo.
- Como conocer el puntaje acumulado.

Solo tienes que llamar a la regional de envia mas cercana a tu domicilio y
solicitar la informacion de tu saldo de puntos o hacer click aqui. Después de 3
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meses de inscrito recibiras periodicamente tu extracto con el saldo de puntos a

la fecha.
- Como reclamar tus premios

Una vez alcances el puntaje necesario para reclamar un premio comunicate
con la regional de envia mas cercana. Identificate con tu nimero de cédula y

numero de carnet.

El funcionario de envia verificard tus datos y tu puntaje para dar curso a la
solicitud del premio, el cual sera entregado en tu domicilio inscrito si cumples

con el puntaje requerido.
- Reglamento Programa envia y gana

COLVANES LTDA NIT 800.185.306-4 (envia), sociedad comercial del tipo de
las limitadas, legalmente constituida mediante escritura publica nimero 2997
del once (11) de Diciembre de 1992, otorgada en la Notaria Cuarenta y Uno
(41) del circuito de Bogota, y actualmente vigente de conformidad con las leyes
colombianas, y en especial las consagradas en el inciso tercero del articulo
quinto de la ley 643/01 y en el articulo undécimo del decreto reglamentario No
493 del 22 me marzo de 2001, acuerda expedir el reglamento para el programa
promocional “Envia y Gana” cuyo contenido aparece a continuacion:

* El programa “Envia y Gana” no es acumulable con otros planes

promocionales.

* S6lo acumularan puntos los envios realizados 3 dias después de la
correspondiente  inscripcion en el programa  “Envia y Gana”.

* El programa “Envia y Gana” aplica Ginicamente en los puntos de venta y para
las modalidades de pago contado y contraentrega.
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* Los puntos del programa “Envia y Gana” no son convertibles en dinero.

* Una vez solicitada la redencién de puntos, COLVANES LTDA, procedera a
debitar del saldo acumulado, la cantidad de puntos correspondientes al premio

solicitado por el cliente.

* So6lo podran participar en el programa “Envia y Gana”, personas naturales

mayores de edad.

* No podran participar en el programa “Envia y Gana’, empleados de
COLVANES LTDA, y sera causal de destitucion la manipulacion de los puntos

en beneficio propio o de terceros.

* Los puntos no son transferibles y sélo podran ser redimidos por el titular o por

un tercero con autorizacion escrita del titular.

* La firma del acta de entrega de premios, garantiza la conformidad de las

partes en la ejecucion del programa “Envia y Gana”.

* Cualquier modificacion a la ficha de inscripcién, sélo podra ser realizada
mediante autorizacion escrita firmada por el titular del programa “Envia y Gana”

y los premios so6lo se entregaran en la direccion registrada.

* Las condiciones del concurso podran ser modificadas por COLVANES LTDA,

en cualquier momento.

* COLVANES LTDA, podra revisar el saldo de los puntos del Cliente, asi como
corregilos en el momento que sea detectado un error.

* El programa “Envia y Gana” es valido Gnicamente en el territorio nacional.
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*+ Gj el cliente no realiza envios durante 90 dias calendario, pierde los puntos

que lleve acumulados.

+ COLVANES LTDA no adquiere compromisos con terceros 0 personas
diferentes a los titulares de los carnés, quienes figuran en el programa “Envia y

Gana’.

* Los premios no se cambiaran después de haber sido entregados.

* La entrega del premio se realizarda dentro de un periodo aproximado de
quince (15) dias, después de solicitado por el titular del carné “Envia y Gana’.

* Los puntos tendran una vigencia de 18 meses y por consiguiente COLVANES

LTDA, anulara los que sobrepasen este tiempo.

* La garantia sobre 108 premios entregados en la promocion “Envia y Gana’

sera cubierta por los fabricantes de los productos.

* Este reglamento puede estar sujeto a cambios por parte de COLVANES
LTDA teniendo en cuenta las necesidades que se puedan presentar en el

programa.

* para redimir los premios, el titular del programa “Envia y Gana” debe
comunicarse al numero del teléfono de la Regional envia mas cercana (con el

area comercial).

* Cualquier informacion adicional con gusto sera suministrada en la Direccion
de Mercadeo, de COLVANES LTDA, en los teléfonos (1) 4239900 o (1)

4239666 extensiones 1205y 1607.
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+ Ademas se deben tener en cuenta los procedimientos de inscripcion,
acumulacion y redencion de puntos, los cuales forman parte de este
reglamento establecido por COLVANES LTDA

» PUNTOS DE RECEPCION Y ENVIO;

- Bucaramanga

Bodega Ppal 671 94 34 Cra. 15 No. 18-10

Isla ' Cra. 17 C No. 56-48
San Francisco 645 5379 Cra. 22 No. 21-29
San Miguel 670 12 05 Calle 51 No. 15-127

» SERVICIOS PRESTADOS

Con el objetivo de ampliar nuestro portafolio de servicios, y brindar a nuestros
clientes soluciones integrales de transporte, desde el 1 de Agosto comenzo a
funcionar Saferbo Mensajeria, ofreciendo el servicio de mensajeria
especializada urbana, nacional e internacional en alianza comercial con Fedex.

Saferbo Mensajeria entra al mercado con excelentes tarifas y un amplio

cubrimiento. jLo invitamos a conocer nuestro nuevo servicio!
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Ofrecemos excelentes opciones para el manejo y distribucion de sus

productos.

@ © @ o o < <

Transporte y Entrega con base en rutas e intinerarios preestablecidos Y
controlados.

Flota propia de vehiculos.

Distribucion Nacional y Metropolitana.

Centros fijos y moviles para recepcion de mercancias.

Modalidad de Fletes de Contado, Fletes Contra Entrega y Cuenta Corriente.
Manejo especializado de Cross - Docking.

Manejo de Reexpediciones.

Toda la Empresa en Red para informacion inmediata y confiable.

Saferbo es empresa lider en el transporte especializado en Colombia, le ofrece

la mejor opcion para el manejo integral de mercancias:

Mensajeria
Transporte
Manejo de inventarios
Distribucion

Centros de Recepcion de mercancias fijos y moviles

Servicio de Fletes Pagos, Contra Entrega y Cuenta Corriente

infraestructura y distribucion de los puntos de recepcion y envio

(sefializacion).
Atencion al cliente prestada por los puntos de recepcion y envio.

Vias de accesos parra cada punto.

Esléganes que cada empresa de la competencia maneja.
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2. PRESENTACION DEL PROBLEMA DE MERCADEO
2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE MERCADEO DE LA EMPRESA

La empresa Servientrega S.A presenta una reduccion en la base actual de sus
clientes crédito asi como la disminucion en la utilizacion de los servicios por
parte del mismo segmento. Se sospecha que las causas de dicha situacion
que se presenta es debido a que existen falencias en aspectos importantes en
la prestacion del servicio; lo cual es necesario descubrir a tiempo y tomar

acciones correctivas para mejorar la calidad.
2.1.1 Situacion actual.

Servicio al cliente (Informacion Telefénica): cuenta con 3 agentes los cuales
atienden en promedio 238 llamadas al dia, con una duracion de 2 minutos 21
segundos. Segun un estudio de frafico, realizado en la plataforma de Red de la
empresa, se encontro que en el PBX 6481080, que corresponde a informacion
de servicio al cliente, no son atendidas el 46.27% de las llamadas que entran
por “Alta congestion” (en la muestra tomada entre el 14 y el 21 de Abril, de un
total de llamadas de 9.532 llamadas, se perdieron 3.651).

Telecobro: la labor de una profesional del area financiera y una auxiliar del
area de cartera se basa exclusivamente en obtener el mayor éxito de
recuperacion de la misma con clientes que se ubiquen en el rango de uno a

dos (60 dias) meses de atraso.

En razon a los bajos niveles de recaudo se sugiere efectuar un Telecobro
preventivo lo cual funcionaria con clientes que presente morosidad ente 1 y 2
meses, invitandolos a elegir entre las alternativas que ofrece la empresa, para
evitar la suspensioén del servicio, contrarrestando asi el incremento de cartera.
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Entre el mes de abril y mayo de 2005 se suspendieron por mora de 60 dias un
promedio de 15 clientes crédito al mes, para efectuar dicho cobro, teniendo en
cuenta que se deben realizar en promedio 10 llamadas por cliente, para lograr

un contacto efectivo (Forma manual).

Con el “Marcador Predictivo” estariamos incrementado la productividad de los
agentes entre un 35% y 75% para lo cual se necesitaria 1 agentes mas, si

tuviésemos en cuenta tan solo un 40% de la productividad.

2.1.2 Equipos con que cuenta actualmente Servientrega. EnlLa actualidad
Servientrega S.A Regional Oriente, cuenta con un soporte tecnologico
disefiado para servir de soporte en la comunicacion tanto interna como externa.
En términos generales Servientrega S.A cuenta con los siguientes soportes

técnicos:

Dos (2) PBX de Voz, Con las lineas 6481122 y 6481080 las cuales brindan
apoyo a la comunicacion externa con el cliente. Cada PBX posee doce (12)
troncales de las cuales solo nueve (9) se utilizan para servicio al cliente.
Un (1) Ras Datos, con lineas conmutadas.

- Un (1) canal de Banda Ancha, para transmision de datos.

- Un (1) servidor Robusto: De tecnologia de punta interconectado a nivel
nacional y que genera la herramienta del SIS MILENIO (Rastreo e

informacion de envios).
2.1.3 Descripcion de componentes de hardware y software
- Software
Compuesto por:

o Intranet: Software del servicio al cliente conectado via Web.

e Procesamiento de envios: Conectado via Web.
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- Hardware:

Compuesto por:

o Swiches Capa 1, capa 2 y capa 3. Interconexion entre servidores a nivel

nacional.

2.2. REVISION CONCEPTUAL

Con el fin de tener un soporte conceptual que ayude a resolver el problema de
mercadeo planteado, se enfoco principaimente en conceptos plasmados por el
Autor Joseph Guiltinan en el libro “Gerencia del Marketing” los cuales se

presentaran a continuacion y de manera especifica sirvieron de gran apoyo en

la realizacion de la solucion a éste mismo.
- Calidad y satisfaccion del cliente

El grado de satisfaccion del cliente con un servicio es la consecuencia de la
comparacion que ese cliente hace entre el nivel de beneficios percibidos que
ha recibo después de consumir o utilizar el servicio y el nivel de beneficios

esperados antes de la compra.

Si después de hacer una compra y utilizar ese producto, un cliente cree que el
servicio ha colmado sus expectativas, el resultado es la satisfaccion, en caso
contrario, se produce la insatisfaccion. Con el paso del tiempo, la repeticion de
experiencias satisfactorias amplia el nivel general de la satisfaccion del cliente
y le permite desarrollar expectativas claras acerca claras acerca de lo que se

espera en el futuro.

Para lograr la satisfaccion del cliente, una organizacion tiene que ofrecer
calidad en sus servicios. La calidad representa todas las dimensiones del
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servicio ofrecido que termina en beneficios para el cliente. En ocasiones, la
palabra “ Valor’ se utilizar alternativamente con la de * Calidad”. En su forma
habitual, se considera que el valor representa la calidad relativa de una oferta

atractiva en la que cuenta el precio del servicio.

El término calidad se suele entender con el significado de servicios libres de
defectos. Esta vision tradicional de la calidad orientada hacia la fabricacion
(prestacion) se ha ampliado considerablemente en los Gltimos afios. Hoy en
dia, alta calidad significa clientes complacidos, actitud que vas mas alla de

simplemente protegerlos contra molestias.

una vision de la satisfaccion del cliente, verdaderamente orientada hacia la
calidad, es aquella que acepta suministrar un nivel de beneficios que exceae, y

no que simplemente cumple con las expectativas.

En la busqueda por suministrar este nivel de satisfaccion al cliente, las
organizaciones pueden perseguir alguna de las ocho dimensiones de la

calidad:

o Desempefio; Son las caracteristicas basicas de operacion de un producto,
tales como la prontitud en el despacho de un paquete expreso o la nitidez

de una imagen de television.

o Caracteristica: Son los rasgos especiales complementarios que mejoran la
experiencia de utilizar el servicio, como en el caso de las bebidas gaseosas
durante un vuelo 6 los materiales opcionales para la tapiceria de un

automovil.

o Confiabilidad: Es la probabilidad de fallas en el servicio dentro de un periodo

de tiempo determinado.

e Conformidad: Es el grado en el cual un servicio satisface los estandares
establecidos, como en el caso de cumplimiento del horario de llegada de un
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avion ¢ la manera como se ajusta una camiseta segun la talla

correspondiente.

e Durabilidad: Es el tiempo de uso que se puede dar a un servicio antes de

ser reemplazado.

e Servicio: Es al prontitud y facilidad de reparacion, cortesia y competencia

del personal de servicio.

o [Estética: Se refiere a los aspectos de un servicio, como se percibe, se

siente, suena, sabe o hule.

e Calidad percibida: Es la calidad que se deduce de la reputaciéon de un

vendedor.

La calidad de bienes y servicios que se considera que se considera como
percibida por el consumidor determinara la percepcion que el cliente tiene del

desempeiio v. por consiauiente, la satisfaccion.'

- Presupuesto para mejorar el servicio y la satisfaccion del cliente

Aunque una empresa pueda emprender varias acciones para aumentar la
satisfaccion del cliente, una de las mas importantes y efectivas es mejorar el
Servicio al Cliente. Las actividades de Servicio al Cliente incluyen algunas
acciones que estan disefladas para agregar valor al uso del servicio por parte

del cliente.

Por tradicion, el énfasis en el servicio al cliente se ha dirigido al manejo de
quejas o a la solucion de problemas individuales. En la actualidad, el término
también incluye cualquier accién positiva que agregue valor, como mantener
por mas tiempo abierto el departamento de servicio al cliente para la
determinacion en particular de las necesidades del cliente.

! “Joseph Guillinan”, Gerencia del marketing, Estrategias y Programas Sexta edicién, 1998, p 6-8”



Como en otras actividades de marketing, el servicio al cliente cuesta dinero.
Acciones como entrenar, capacitar, aumentar el personal en servicio al cliente,
establecer lineas de ayuda gratuita, aumentan los costos fijos. Aunque, a
veces, los rendimientos de las ventas de acciones son dificiles de apreciar, las

empresas estan prestando mayor atencion a las implicaciones queé tienen en el

presupuesto.

En particular, muchas empresas calculan con regularidad la rentabilidad
incremental que el servicio al cliente genera a traves de una mayor satisfaccion

del cliente y su conservacion como tal.

Si se conoce el costo del plan de mejoramiento del servicio al cliente, 1a
gerencia puede utilizar una variacion del Método indirecto de presupuesto para
calcular el incremento requerido en la satisfaccion del cliente para mantener el

nivel actual de la contribucion total.?

2 «Joseph Guiltinan”™. Gerencia del marketing. Estrategias v Programas Sexta edicion. 1998. v 156-1587
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3. DISENO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE
MERCADEO PLANTEADO.

3.1 FASES DE LA SOLUCION DEL PROBLEMA DE MERCADEO.

% A continuacién se dara a conocer las fases que requiere la solucion del
problema de mercadeo planteado para Servientrega S.A Regional Oriente:

o Conocimiento del Departamento Comercial.

o Evaluacion de la fuerza de ventas.

o Clasificacion de los clientes por tipo segun su facturacion (A, B, C, D).
o Aplicacion del estudio de satisfaccion (Encuesta - Auditoria).

s Consolidado Clientes tipo Ay B;yCyD.

o Indicadores.

e Graficos.

o Conclusiones.

3.1.1 Objetivos

Objetivo general

Fidelizar la base actual de clientes crédito de la organizacion Servientrega S.A

Regional Oriente.
» Objetivos especificos
. Realizar un estudio de medicion de la satisfaccion que permita establecer las

causas que llevaron a la disminucion en la utilizacion de los servicios y retiro de

los clientes crédito de la organizacion Servientrega S.A Regional Oriente.
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- Elaborar un estudio que permita determinar causales esenciales del problema
presentado con el fin de establecer el enfoque mas adecuado en la aplicacion

de estrategias de marketing.

- Aumento de los niveles de calidad del servicio.

- Mantener la satisfaccién del usuario.

- Aumentar la disposicion del cliente para usar nuestros Servicios.

- Conseguir que nuestros servicios se diferencie claramente en la mente de los

consumidores.
3 1.2 Clasificacion de los clientes por tipo segun su facturacion (A, B, C, D).

Para la clasificacion de clientes y ciudades se deben tener en cuenta los

siguientes factores:
Volumen de envios, facturacion mensual en numero de salarios minimos

mensuales legales vigentes (SMML), ubicacion geogréfica y condiciones de

mercado.
Para la prestacion efectiva de los servicios, l0s clientes y las ciudades se

clasificaran asi:

_| | CIUDADES
', g
I'CLIENTES | TIPO AA TIPO A TIPO B TIPO C TIPOD TIPO E
Bogota | Medellin, Cali, | Bucaramang Cucuta, Armenia, Demas
Barranquilla |a, Cartagena,| Ibagué, Barrancabermeja, | ciudades
Pereira Manizales, Ipiales, Maicao,
Santa Marta, | Pasto, Monterfa,
Valledupar, | Popayan, Cartago,
Neiva Sincelejo,
Villavicencio,
Buenaventura
TIPO A Mas de 30 | Mas de 15 Mas de 10 Mas de 5 Mas de 4 Mas de 2
TIPO B De 15 a De8a14.9 De3a99 |De35a49 De15a3.9 De1.2a
29.9 _ 7 _ _ _ 1.9
TIPOC [De8ai149] De2a79 |[Det15a29|De2a3.49 De 0.75a1.49 De 0.8 a
1.19
TIPOD De2a79| De1a19 |De1a149 | De1a19 De0.5a0.74 De0.5a
0.79
TIPOE | Menos de | Menosde 1 | Menos de 1 |Menos de 0.5]  Menos de 0.5 Menos de
2 0.5
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o Los clientes tipo D y E se consideran potencialmente como clientes de
contado.

o Servientrega realizard alianzas estratégicas o uniones temporales en
aquellas negociaciones en las que prime la rentabilidad, el posicionamiento de
la marca y la competitividad. Garantizando que la empresa aliada sea sélida y
reconocida en el sector y cuente con un sistema de calidad complementario al
de Servientrega.

o En Servientrega los cierres de las negociaciones con los clientes crédito o
corporativos seran efectuados por:

o Gerente General.

o Dinamizador de Mercadeo y Ventas

o Facilitador Nacional de Mercadeo y Ventas.

o Dinamizador de Regional.

o Facilitadores de UEN.

o Facilitador Comercial Nacional.

» Facilitador Comercial Regional.

o Facilitador Comercial de Distrito.

o Facilitador Comercial de Logistica.

o Gerente de Ciudad. ( Ver Anexo 1).

3.1.3 Estrategias

3.1.3.1. Estrategias para aplicar

. Lograr el posicionamiento de la Marca Servientrega en Bucaramanga, su
area Metropolitana y el Oriente Colombiano.

. Aumentar la disposicion del uso de los servicios por parte de los clientes
Crédito de la organizacion Servientrega Regional Oriente.
-jiantener el nivel de satisfaccion de los clientes Crédito de la organizacion
Servientrega Regional Oriente

. Aumento de los niveles del servicio.

- Ampliar el mercado actual de clientes Crédito de SERVIENTREGA S.A.
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- Captar la atencion de los clientes potenciales o de la competencia.
- Ampliar o desarrollar la demanda actual que posee SERVIENTREGA S.A.

3.1.3.2 Implementacion del Call Center.

- Implementacion del call center en la organizacion Servientrega Regional

Oriente

La venta y el servicio al cliente por via telefonica (principaimente) se ha
convertido en la ultima década en una herramienta gerencial altamente
apreciada en el mundo empresarial, sin importar el tipo de negocio.

La clave de su éxito: la adecuada combinacion de tecnologia y recurso humano

(la mayoria de las veces erroneamente relegado a un segundo plano).

;Qué son y componenies?

Los centros de llamadas (o Centros de llamado) son cualquier plataforma de
servicio que permita la interaccion remota entre proveedores y clientes, e

incluye normalmente los siguientes elementos:

o Representantes de Servicio al Cliente: (desde menos de 10 personas
hasta mas de 1000) que se encargan de atender series continuas de
llamadas entrantes o salientes.

o Switch telefonico: Se encarga de (nlutar la llamada hacia el agente
adecuado (por disponibilidad, especializacion, habilidades, entre otros).

o Actividad comun de servicio: Claramente definida por medio de dialogos
que pueden orientarse al telemercadeo, al recaudo de cartera, a la
confirmacién de datos, al manejo de camparias publicitarias, al soporte de

lineas de servicio (9800), etc.
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Se excluyen de esta definicién los grupos de funcionarios auténomos que
utilizan masivamente el teléfono, tales como corredores de bolsa 0 agencias de
finca rafz, ya que aunque manejan llamadas tipicamente desde centros
centralizados, tienen esquemas de servicio poco estandarizados y otro

modelos de infraestructura.

Los Call Center pueden ser operados directamente (in-house) 0 por medio de
un tercero (service bureau especializado en outsourcing). Aquellos operados
normalmente se dedican a una funcion en particular de un negocio especifico

( por ejemplo: Marketing directo 0 servicio al cliente).

Aquellos operados por especialistas en outsourcing normalmente manejan
multiples actividades para multiples clientes ( por ejemplo: Telemarketing).

Los centros de llamadas han ganado visibilidad e importancia estratégica
durante las ultimas dos décadas principalmente en empresas fuertemente

orientadas al servicio al cliente.

Actualmente los Centros de | lamadas no solo Ssé han convertido en
importantes canales de distribucion de bienes Yy servicios, sino que Son

importantes empleadores de personal.
. Planteamiento del Proyecto

La empresa SERVIENTREGA S.A, presta en la actualidad servicio teleféonico
de informacion al cliente, recepciona quejas y reclamos, realiza de forma

manual y aislada labores de telemercadeo, telecobro, sin integracion de

telefonia y datos.

El centro de llamadas (Call Center — Contac Center), se constituye en el nuevo
y mas avanzado concepto de servicios integrados, dirigidos a rentabilizar y

potenciar la gestion comercial, operativa y administrativa de la empresa. Sera
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una solida base que soportara a la empresa para competir con efectividad
operativa en el nuevo milenio existiendo para su aplicacién una variada gama
de productos y servicios que permiten coordinar y rentabilizar la gestién de la

compaiiia.

Segun un estudio de trafico, realizado en la plataforma de Red de la empresa,
se encontr6 que en el PBX 6481080, que corresponde a informacion de
servicio al cliente, no son atendidas el 46.27% de las llamadas que entran por *
Alta congestion” ( en la muestra tomada entre el 14 y el 21 de Abril, de un total
de llamadas de 9532 llamadas, se perdieron 3.651).

Es del mayor interés para SERVIENTREGA S.A, implementar un equipo
moderno y apropiado que logre el manejo de un alto nimero de contactos
telefonicos, web, e-mail, y fax efectivos con la participacion de un calificado
talento humano, que apunte el incremento de la satisfaccion del cliente y

optimice el nivel del servicio integrado en sistemas de voz y datos.

El Call Center es un recurso poderoso y flexible que responde a las
necesidades de los clientes en un ambiente productivo y amigable,
suministrando informacion e tiempo real, atendiendo inquietudes, quejas y

solicitudes de una manera rapida y efectiva.
¢ Qué es un Call Center?

Es una combinacion de empleados (agentes) y sistemas para manejar la
interaccion con los clientes via telefénica, web, e-mail o fax. Siendo el Call
Center, un recurso poderoso y flexible que responde a las necesidades de los
clientes, en un ambiente productivo y amigable, crea la necesidad de un equipo
humano y técnico apropiado que permita el manejo de un mayor numero de
respuestas a los diferentes tipos de llamados y ofreciendo una total satisfaccion

del cliente y del nivel del servicio.
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- Mision del Call Center

Proveer a SERVIENTREGA S.A un centro de contacto telefénico y correo
electronico, que opere como canal de informacion y distribucién  de los
servicios y los productos mejorando el nivel de satisfaccion y generando altos

ingresos para nuestra compaiiia y sus asociados.
- Vision del Call Center

Ser un instrumento de ventas y servicios mas efectivos y rentable, apoyado
siempre en el talento humano, en los mejores recursos técnicos y de

mercadeo.

Valores Corporativos del Call Center

e Respeto y vocacion con los clientes.

o Compromiso inculcado en el personal vinculado al Call Center proyectado
en el sentido de pertenencia, manteniendo el equilibrio entre el bienestar de
la comunidad y el de la empresa.

o Capacidad de respuesta en la prestacion del servicio dando solucion
oportuna a las necesidades de los clientes.

o Credibilidad y confidencializacién absoluta en el manejo de la informacion
del cliente.

o Crecimiento con el cliente llenando sus expectativas individuales
garantizando asi la lealtad de los mismos a largo plazo, fomentando |a

lealtad de los clientes a largo plazo.

Objetivos del Call Center

Proveer a SERVIENTREGA S.A de una ventaja competitiva que retna
ofectivamente las necesidades y expectativas de los clientes obteniendo su
lealtad, logrando las metas corporativas, mejorando el nivel de satisfaccion del
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cliente, aumentando ingresos 'y reduciendo costos a través de la

implementacion de un Call Center.

Ventajas de un Call Center

= Mejora la calidad del servicio al cliente y por ende su satisfaccion.

«  Permite lograr mayor eficiencia y rapidez de respuesta al cliente.

= Genera importantes ahorros en el costo de llamadas telefonicas.

«  Prestar atencion las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana.

= Posibilidad de direccionamiento de llamadas al personal especializado.

« Permite mayor cobertura de servicios.

=  Disminuye el tiempo de espera.

«  Permite mejores y mayores controles.

= Suministra estadisticas inmediatas y completas.

= Ofrece un manejo' automatico de llamadas.

» Posibilita que el mismo cliente determine su enrutamineto dentro de la
central de contacto.

» Da una mayor flexibilidad para agrupar.

. Componentes tipicos de un Call Cenier.

Componentes

e ACD (Automatic Call Distribuidor).

Distribuidor Automatico de Llamadas

Funciones

o Realiza una distribucion automatica que toma primero las llamadas que
hayan estado en espera por mas tiempo equilibrando las cargas de trabajo

en los operadores.
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o Ubica la llamada qutomaticamente con un agente que este libre para hablar.
o Segun su tipo permite dirigir llamadas a agentes previamente asignados, es

decir permite enrutar llamadas de acuerdo con instrucciones previamente

dadas.
« Permite identificar el origen de la llamada y recuperar automaticamente

desde la base de datos informacion relacionada con el usuario.
IVR ( Interactive Voice Response).
Unidad de Respuesta de Voz.

Funciones

o Permite al cliente determinar su propio enrutamiento dentro del Call Center.
o Permite al cliente obtener informacion por si mismo.

o Permite solicitar informacion previamente almacenada (via fax).
. Marcador predicitivo (predictive dialer)

Es una integracion de Software y Hardware que realiza la marcacion para
campaiias de salida de los Call Center cuya caracteristica principal consiste en
la utilizacién de unos complejos algoritmicos de prediccion que le permitan
determinar segun la duracion de la llamada (estipulada para cada llamada) cual
sera el asesor que esta disponible mas pronto para asignarle una llamada

efectiva o0 sea cuando contesta una voz humana.

Funciones

e Aumenta la productividad de los agentes a traves de la automatizacion de
llamadas salientes, hasta en un 300% y a su vez recopila la informacién exacta

en el iempo real de los resultados de las campaiias.
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CTI (Computer Telephony Integration)

Integracion de Telefonia y Computo.

Tecnologia integrada para hacer mas eficiente la utilizacion de los recursos de

un Call Center.
Funciones

Ruteo y transferencia inteligente, es decir permite a la gente recibir
simuitaneamente la llamada y los datos del cliente que llama en su pantalla.

- Fases del Proyecto

El proyecto se realizara en dos fases: en la Primera, se dara prioridad a las
actividades de la empresa Servientrega S.A'y en la Segunda se desarrollaran
NEGOCIOS CON TERCEROS y RED MULTISERVICIOS.

o PRIMERA FASE

La empresa SERVIENTREGA S.A se encargara de atender las llamadas
entrantes (In Bound) y realizara campaiias que generaran llamadas (Out

Bound).

In Bound: Recepciona llamadas entrantes por clientes y /o prospectos,
recibidas en el Call Center a través de nimeros locales o lineas gratuitas. Se
dara prioridad a la informacion general: Informacion 113, quejas, reclamos,
facturacion y venta cruzada en Servicio al Cliente, incluyendo la recepcion de

daros.

Out Bound: Emision de llamadas a clientes y /o prospectos realizados en el Call
Center con el fin de ejecutar actividades de telemercadeo, telecobro,
confirmaciéon de envios, trasabilidad y diversas actividades de
SERVIENTREGA S.A.
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Esta fase se realizara en el primer semestre de 2006.

o SEGUNDA FASE

NEGOCIOS CON TERCEROS Y RED MULTISERVICIOS: Se realizaran
campafias de promocion en medios masivos y requieren una plataforma capaz
de atender gran cantidad de” Contactos de entrada’ de manera simultanea

(lamadas, fax, e-mail) para vender el servicio ofrecido.

Out Bound: A través de nuestra plataforma es posible realizar actividades

como:

. Telemarketing: Ventas y difusién de servicios, recepcion y atencion de

llamadas publicitarias.

- Teleservice: Administracion de agendas, ofrecimientos y confirmacion de

eventos, encuestas de opinion.

. Cobranzas: Servicios a clientes comerciales (Crédito) de telecobro.

. E-comerce: Ventas e informacion de servicios via Internet.

Esta fase se realizara en el segundo semestre de 2006.

- Aplicaciones

Las aplicaciones requeridas por la empresa para el inicio del proyecto son:
Campaiia Entrante de servicio de Atencion al Cliente

Mediante esta campaiia los operadores atenderan las llamadas, fax, e-mails de
clientes, con peticiones que seran registradas a través de los aplicativos

SAPTEL y FACTEL (modulos de SINTEL). Estas peticiones pueden ser
solicitud de servicios, informacion de facturacion 'y cartera, informacion del
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portafolio se servicios, promociones, estado de quejas y reclamos, estados de

solicitudes.

La aplicaciéon serd basicamente el portal de entrada a SINTEL para los
operadores del Call Center. En ésta pantalla se registrara la identidad del
cliente que nos esta llamando y el motivo de su llamada; de igual manera se
tendra el histérico de las llamadas hechas por los clientes con el

correspondiente motivo y fecha de actividad.

Localizacion del Cliente

Mediante la deteccion automatica del ANI (Automatic Number Identification), se
obtendra de la base de datos de SINTEL la identidad del cliente, asociada a
ese numero telefonico. Cuando dicha localizacion n de resultado, el operador
tendra la posibilidad de realizar una busqueda para situar al cliente en la base
de datos:

una vez localizado el cliente, se presentara en pantalla su informacion basica,
asi como el menti de servicios diferenciando los contratados por el mismo, lo
cual facilitara el ofrecimiento de los restantes (Venta Cruzada).

A través del DNIS (Diales Number Identification) se identificara el nimero al
cual llamo el cliente (6481080 Ext. 115006, 115005).

Motivo de la llamada

Se dispondra en pantalla el men( para seleccionar el motivo de la llamada,
mediante la seleccion realizada en este menu el operador llegara a la
“forma”correspondiente de las existentes en los aplicativos de SAPTEL y
FACTEL, para registrar informacion complementaria en funcion de su

conversacion con el cliente.

Durante una llamada se podra realizar distintas peticiones que llevaran a las
variadas “Formas” de SAPTEL o FACTEL. La identificacion del cliente, sera
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arrastrada desde la pantalla de la campaiia de Atencion al Cliente hasta la
forma final de SAPTEL 0 FACTEL.

Quedaran registrado en la basa de datos del call Center las llamadas
realizadas por los distintos clientes y el motivo de los mismos con el fin de

aumentar las estadisticas de desempefio de la campafa.

- Tele Cobro

Esta campaiia esta orientada a controlar y disminuir el nivel de cartera de ia
empresa. A continuacion se describen las campafias y modulos que deben

conformar el aplicativo de Telecobro.
Campaiia Saliente de Telecobro

Se realizaran llamadas a los clientes en mora entre 1y 2 meses.

El objetivo de toda llamada es conseguir un compromiso por parte del cliente
as{ como averiguar su motivo de retraso en el pago, para de esta forma
componer un perfil de deudor. Los cOMpromisos seran vigilados por el sistema,
de manera que Si transcurrido el plazo tras la fecha acordada el cliente no
satisface el pago, se desencadenara una nueva llamada por incumplimiento de
compromiso” en la que sé requerira una nueva fecha de pago gestionandose
también de forma automatica las distintas posibilidades que den lugar a nuevas
llamadas o a distintas acciones (No se encuentra, teléfono equivocado,
anulacion del registro, ya no vive aqui, etc.). Junto con la informacion general
del cliente y de la deuda el operador dispondra en pantalla de un “historico”en

el que se podra observar cuales han sido las llamadas con anterioridad.

Campaiia Entrante: Compromiso de Pago.
Se desarrollara también una campaiia entrante para mantener las solicitudes

de clientes que llamen a la empresa con el objeto de ofrecer un compromiso de
pago. La recepcion de tales compromisos de pago repercutira en el desempefio

92



del resto del aplicativo de Telecobro, de forma que seran anuladas las llamadas
previstas para estos cliente; Tal compromiso sera vigilado como a cualquier

otro recogido en la campaiia de Telecobro.
En esta campaiia también tendra acceso a la pantalla de “histérico”del cliente.

Proceso de Carga de la Base de Datos del Telecobro

Estos procesos residiran en el servicio CTIl y seran ejecutados periédicamente
y de forma automética, mediante tales procesos se generaran diariamente la
lista de clientes a contactar a partir de la informacion de los clientes y deudas
contenida en el sistema o base de datos SINTEL. Estos procesos reportaran al
final de cada ejecucion un informe con el resultado de la carga y las anomalias

encontradas en la informacion origen.

Con la ejecucion de estos procesos se mantendra actualizada la informacion de

clientes y deudas en la basa de datos del Call Center.
Campaiia de Telemercadeo (Saliente)

Se podra realizar la venta o promocion telefénica de cualquier servicio
alimentando el sistema con la Base de Datos de clientes objetivos y
desarrollando los dialogos o scripts apropiados para alcanzar los objetivos de la
campafia. De esta manera las campanas seran de mas facil desarrollo e
implementacion disefiada de tal forma que se obtengan la mayor informacion

requerida para estudios de telemercadeo.
Campaiia para Promocion de Servicios Suplementarios (Saliente)
Esta orientada a la comercializacion y venta efectiva de los servicios

suplementarios de la compafiia ademas del lanzamiento de nuevos servicios.
Se seleccionara previamente un segmento de mercado (Con datos de clientes
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de conectar) a través d la plataforma se contactara al cliente y se incluira a la

conversacion a la venta de servicios.
- Help Desk

Se necesita un centro de atencion para atender a todos sus clientes
especialmente para apoyo técnico y servicio postventa. Para este efecto sera
necesario disefiar en primer lugar una campafia entrante, para registrar las
llamadas de los clientes y tener el historico de los contactos efectuados, asi
como establecer una interfaz con el centro gestion de la red para un Help Desk
efectivo. La campafia saliente debera ser de verificacion y seguimiento de la

calidad del servicio.

Modulo de Mantenimiento de Tablas de Base de Datos;

Este modulo sera el encargado de realizar el mantenimiento de las tablas de
las aplicaciones del Call Center, Mediante éste modulo se podra ingresar,
eliminar o modificar los registros de estas tablas. Poseera funcionalidades para

definir perfiles de usuarios y permisos a las aplicaciones del Call Center.

Integracion con IVR:

Mediante esta il{tegraciOn las estadisticas del Call Center incluiran tanto a los
agentes automaticos como humanos, todos los servicios registrados por el IVR,
seran registrados en la base de datos a la par que el resto y sera posible
realizar transferencias de agente automatico a humano y viceversa (voz y

datos).

Se presentara en esta propuesta dos opciones para conseguir un sistema IRV

integrado a la solucion:

o Integracion con IVR Periphonics (analogo), que posee actualmente la

empresa.
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o Integracion de un nuevo IVR (digital).

En caso de optar por la primera de las alternativas (integracion con el IVR
PeriPhonics), para realizar la integracion sera necesario que 10s desarrollos de
scripts de este IVR se conecten con los APIS del servicio adquirido, o cual
implicara modificaciones a los argumentarios ya desarrollados, de igual manera
es necesario actualizar la version del software del ACD de BC6 a BC10.

En caso de que la alternativa seleccionada sea la segunda (instalacion de un
nuevo IVR), sera necesario la instalacion de este sistemas y realizar los
desarrollos de los argumentos que conformaran las aplicaciones 0 campaias

de aquel sistemas.
Informacion de Gestion

£s necesario contar con un centro de gestion, con acceso rapido y en tiempo
real a la situacion actual del Call Center. Con el centro de gestion el supervisol
puede monitorear exactamente como estan progresando las campaiias; deben
facilitar en forma rapida y numérica las llamadas pendientes, llamadas en
espera, cola del ACD y numeros de llamadas que estén siendo atendidas
actualmente. El supervisor podra ver el estado de las camparias de forma
individual y globalmente, monitorear los contactos iniciados (ocupados, Nno
contestan, etc.), el rendimiento de los agentes en las campafia respecto al

resto de agentes del Call Center.

TALENTO HUMANO

o Teniendo en cuenta que el éxito de un Call Center en un 60% es el talento

humano, se requiere una constante capacitacion de 108 agentes en:

. Conocimientos generales de la empresa:

- Manejo del sistema.
. Servicios prestados por la empresa con sus correspondientes requisitos.
. Cortesiay etiqueta telefonica (incluyendo manejo a clientes dificiles).

- Manejo del stress.
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Una correcta seleccion del personal conjugada con una adecuada capacitacion,
permitiran que los agentes efectiien labores de llamadas de entrada o de salida
y esto sorteara con éxito cualquier situacion de desborde de llamadas.

COSTO

Es variable ya que esto involucre el valor de la tecnologia, salarios del
personal, administrativo, capacitacion e instalaciones entre otros.

INSTALACIONES

En cuanto a area de trabajo se requiere como minimo un espacio de 1.20 mts
de ancho con 1.85 de largo incluyendo pasillo, zona de espera y cubiculo por

agente donde se cuente con su computador, teléfonos, sillas y escritorio

comodo.

SOLUCION

Radica en un proyecto de integracion de sistemas, con el cual la empresa

dispondra de una solucion completa, aprovechando los recursos con que se

cuenta.

. Instalacién del producto seleccionado.

- Integracion telefonica, fax, e-mail.

- Integracion con SISTEL.

- Capacitacion.

- Pruebas generales.

- Formacion, documentacion y puesta en marcha.

ASPECTOS CONCLUYENTES

La implantacion del Call Center mejorara sustancialmente el nivel de

satisfaccion del usuario.
- Ampliara la cobertura de productividad de la empresa.

96



. Este Centro sera una herramienta para complementar el sistema de

mercadeo directo 0 personalizado.
ASPECTOS ECONOMICOS
o SOFTWARE

- Modulo Base.
. Licencia por cada agente.
. Licencia CTI Call Path.

o HARDWARE:

. Un computador por cada agente.
- Servidor CTI.

Servidor IVR.
- Marcador Predictivo.

Otros elementos

- Actualizacién o adquisicion del ACD.

. Diadema por agente.
. Teléfonos para cada agente.
- IVR (Se tienen dos opciones adquiriendo uno NUevo 0 actualizando el que

se tiene aunque puede ser ésta alternativa mas costosa).
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4. PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
DE SOLUCION AL PROBLEMA DE MERCADEO PLANTEADO

Con el objetivo de recopilar informacion precisa y real la cual sirva de soporte
para la identificacion de posibles falencias que se estan presentado y con la
necesidad de tomar acciones correctivas inmediatas, la Organizacion
Servientrega S.A Regional Oriente ve la necesidad de implementar una
herramienta la cual evidencie aquellos problemas, qué de manera directa estan

afectando con la prestacion del servicio y especificamente con su calidad.

Como soporte al problema de mercadeo planteado, en cooperacion entre
SERVIENTREGA S.A Yy el Practicante de Mercadeo de la Universidad
Auténoma de Bucaramanga CAMILO ANDRES MEJIA CORONELL, sé
determind aplicar un “Estudio de Satisfaccion a los Clientes Crédito” mediante
la modalidad de Auditoria con el fin identificar dichas falencias y plantear

estrategias las cuales apoyeny redireccionen la calidad en la prestacion de los

servicios de logistica y comunicacion.

A Continuacion se dara una proyeccion real de la situacion del servicio
prestado por Servientrega Regional Oriente frente a la competencia Directa en

Bucaramanga y su area metropolitana. (Ver Anexo 4y 5).
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GRAFICO DE TENDENCIA
CLIENTE CREDITO

Producto
Aspectos
Comerciales
Procesos
Internos
Corporativa

SERVIENTREGA COMPETENCIA

de 86% a 100%

FACTOR DIFERENCIADOR
FACTOR ESTABLE de 71% a 85%

Los indicadores aspectos comerciales, calidad humana y producto son factores

diferenciadores para la compafiia.
El indicador imagen corporativa es un factor estable para Servientrega y diferenciador para la

competencia.
Elindicador Procesos Internos es un factor critico para Servientrega.

SATISFACCION AL CLIENTE

140,00%

36,00%

10,00%

5,00%
013% 0,76%
0,00% 0% 04%
0 1 2 3 -] 5

INDIGADOR DE SATISFACCION AL CLIENTE COMPETENCIA

34

Tomando la calificacion 5 y 4 la competencia se encuentra por encima de Servientrega con
un 41% vy 35% respectivamente siendo este un factor critico, se convierte en una
oportunidad de mejoramiento para la compaiiia.
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PRODUCTO

TIEMPO DE PRECIO CUBRIMIENTO ESTADO DE LA
ENTREGA MERGANCIA

SERVIENTREGA COMPETENCIA

En cuanto a los indicadores tiempo de entrega , precio, cubrimiento y Estado de la
mercancia son factores diferenciadores tanto para Servientrega como para la competencia.
Se observa que la grafica de Servientrega VS La competencia mantienen una tendencia

muv parecida.

PROCESOS INTERNOS

CLARIDAD TIEMPO DE COBRO LINEA DE SERVICIO AL
CLIENTE

SERVIENTREGA COMPETENCIA

La claridad en la factura es un factor estable para la compaiiia y diferenciador para la
competencia. El tiempo de cobro es un factor diferenciador tanto para la compafiia
como para la competencia. El atributo linea de servicio al cliente es un factor oritico

para la compaiiia.
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CALIDAD HUMANA

AMABILIDAD NEGOCIACION

SERVIENTREGA == COMPETENCIA

Los aspectos relacionados con Calidad Humana, amabilidad y capacidad de
negociacion, son factores diferenciadores para Servientrega y para la
competencia.

ASPECTOS COMERCIALES

RAPIDEZ EN ATENCION CAPACIDAD RESOLVER DUDAS

SERVIENTREGA 5 COMPETENCIA

La rapidez en la atencion y la capacidad para resolver inquietudes, resultan
factores diferenciadores para Servientrega y para la competencia.

IMAGEN CORPORATIVA DE SERVIENTREGA

- Con respecto a la intencion de utilizar los servicios de Servientrega en un
futuro, es un factor diferenciador. La recomendacién de nuestros Servicios
es un factor estable y con respecto a la intencién de utilizar nuevos
Servicios es un factor critico para la compaiifa y constituye una
oportunidad de mejoramiento.

0l



GRAFICO DE TENDENCIA
CLIENTE CREDITO

Producto
Procosos
Intarng

SERVIENTREGA COMPETENCIA

FACTOR DIFERENCIADOR de 86% a 100%
FACTOR ESTABLE de 71% a 85%

Los indicadores Imagen corporativa, Procesos Internos, Aspectos
comerciales, calidad humana y Producto son factores diferenciadores para
la compaiiia y para la competencia.

SATISFACCION AL CLIENTE

°  |NDIGADOR DE SATISFACGION AL CLIENTE
COMPETENCIA

Tomando la calificacién 5 la competencia se encuentra por encima de
Servientrega con un 65% y 33% respectivamente siendo este un factor
critico para Servientrega..

Tomando la calificacion 4 Servientrega de encuantra por encima de la
competencia con un 42% y 21% respectivamente.

La oportunidad de mejoramiento se evidencia en el 1% de los clientes que
mostraron insatisfaccién con los servicios que suministra la compaiiia.

1uZ




PRODUCTO

TIEMPO DE ENTREGA FRECIOTOTAL CUBRIMIENTO ESTADO DE LA
MERCANCIA

SERVIENTREGA

©n cuanto al indicador de producto la competencia se encuentra
por encima de Servientrega, lo cual se convierte en una
oportunidad de mejoramiento para la compaia.

PROCESOS NTERNOS

SERVIENTREGA COMPETENCIA

La claridad en la factura y el tiempo de cobro son factores
diferenciadores para la compaiiia. El atributo linea de servicio al
cliente es un factor critico.

CALIDAD HUMANA

SERVIENTREGA COMPETENCIA

Los aspectos relacionados con Calidad Humana, amabilidad y capacidad
de negociacion, son factores diferenciadores para Servientrega y para la

competencia.




ASPECTOS COM ERCIALES

CAPACIDAD RESOLVER DUDAS

SERVIENTREGA :COMPETENCIA

La rapidez en la atencion y la capacidad para resolver inquietudes,
resultan factores diferenciadores para Servientrega y para la

competencia.

WAGEN CORPORATIVA DE SERVIENTREGA

Con respecto a la intencion de utilizar nuestros servicios en el futuro
y la recomendacion de nuestros servicios la imagen corporativa se
encuentra en un factor diferenciador, Pero la intencion de utilizar
nuevos servicios de Servientrega constituye un factor critico.




Pregunta No Pregunta No
3 21
7 24
8,11 25
5b, 5d 23b, 23d
5a, 5¢ 23a, 23c
14,15, 16

Calificacion | Porcentajede | .orn)
Porcentual por | Respuesta TOTA
Respuesta
2% 0,64% 0,13%
40% 0,64% 0,26%
- 60% 37,18% 22%
80% 44,31% 35%
100% 17,23% 17%
100% 75%

Calificacion Porcentaje de
Porcentual por Respuejsta Tehk
Respuesta
20% 1% 0%
40% 7% 3%
60% 15% 9%
80% 43% 34%
100% 35% 35%
100% 81%




20% 0% 0%
40% 1% 0%
60% 6% 3%
80% 75% 60%
100% 19% 19%
100% 82%

20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 9% 5%
80% 23% 19%
100% 68% 68%
100% 92%

20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 6% 3%
80% 33% 27%
100% 61% 61%
100% 91%
400% 87%

Calificacion
Porcentual por P;r::;lﬁj:t: ¢ TOTAL
Respuesta
20% 3% 1%
40% 1% 1%
60% 17% 10%
80% 23% 19%
100% 55% 55%
100% 85%
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20%

1%

0%

40% 1% 0%

60% 9% 5%,
80% 35% 28%
100% 54% 549%
100% 88%

87%

100% 38% 289%
0% 62% 0%

100% 38%

62%

Calificacién | Porcentajede | 1orn
Porcentual por | Respuesta
Respuesta

20% 1% 0%
40% 0% 0%
60% 2% 1%

80% 12% 10%

100% 86% 86%

101% a7%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 5% 3%

e 31% 25%

100% 64% 64%

100% 92%

94%

07




Calificacion | porcentaje de
| Porcentual por [ Respuesta
Respuesta
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 6% 3%
80% 19% 15%
100% 75% 75%
100% 94%
20% 0% 0%
40% 5% 2%
60% 6% 3%
80% 14% 12%
100% 5% 75%
100% 92%
93%

Calificacion Porcentaje de
Porcentual por Respué{sta TETRL
Respuesta
100% 99% 99%
0% 1% 0%
100% 99%
100% 38% 38%
0% 62% 0%
100% 38%

08




100% 98% 98%
0% 2% 0%
100% 98%

78%

Calificacion

Porcentaje de

Porcentual por | Respuesta TRTAL
Respuesta
20% 0% 0%
40% 1% 0,4%
60% 4% 3%
80% 41% 38%
100% 48% 41%
100% 81%
Calificaciéon | Porcentaje de
Porcentual por | Respuesta TOTAL
Respuesta
20% 8% 2%
40% 0% 0%
. 60% 5% 3%
80% 60% 48%
100% 27% 27%
100% 80%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 2% 1%
80% 79% 63%
100% 19% 19%

N9




100% 83%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 5% 3%
80% 39% 31%
100% 56% 56%
100% 90%
20% 0% 0%
0% 0% U
60% 0% 0%
80% 32% 26%
100% 68% 68%
100% 94%
87%
o por | Rospuesta | O
Respuesta
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 0% 0%
80% 25% 20%
100% 75% 75%
100% 95%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 0% 0%
80% 24% 19%
100% 76% 76%
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100%

95%

| Calificacion
Porcentual por
Respuesta

95%

Porcentaje de
Respuesta

20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 2% 1%
80% 38% 30%
100% 61% 61%
100% 92%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
_60% | 2% 1%
80% 15% 12%
100% 84% 84%
100% 96%
94%

e
pomastpor | Rospussta. | TOTA-
Respuesta
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 0% 0%
80% 55% 44%

11t




100% 45% 45%
101% 90%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 1% 1%
80% 60% 48%
100% 38% 38%
99% 87%
88%
87% 87%
94% 95%
93% 94%
62% 88%
78% 0%
75% 81%




ONPE "‘:"'E\'x{'i;"‘-‘ |

Pregunta No

por Respuesta

Calificacién Porcentual

21

24

8,11 25
5b, 5d 23b, 23d
5a, 5¢ 23a, 23c

14, 15, 16
Calificacion Porcentual P%f:g:aej:t: © TOTAL
por Respuesta

20% 0% 0%
40% 3% 1%
60% 10% 6%
80% 53% 42%
100% 33% 33%
100% 83%

Porcentaje de
Respuesta

20% 2% 0%

40% 1% 0%

60% 10% 6%

80% 40% 32%
100% 47% 47%
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100% 86%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 10% 6%
80% 41% 32%
100% 49% 49%
100% 88%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% | 2% 1%
80% 18% 15%
100% 80% 80%
100% 95%
20% 0% 0%
40% 2% 1%
60% 1% 0%
80% T% 5%
100% 90% 90%
100% 97%
399% 91%

24




Calificacion Porcentaje de
Porcentual por Respuesta TOTAL
Respuesta
20% 0% 0%
40% 3% 1%
60% 4% 2%
80% 14% 11%
100% 79% 79%
100% 94%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 3% 2%
80% 11% 9%
100% 86% 86%
100% 97%
95%
100% 66% 66%
0% 34% 0%
100% ~ 66%
81%

Calificacion

Porcentaje de
POF:Z‘;’;LU:; tgor Respuejsta

20% 0% 0%

40% 0% 0%

60% 0% 0%
80% 3% 2%
100% 97% 97%
100% 99%

i15



20%

0%

0%

60% 1% 1%
100% 95%
97%
Calificacién Porcentual | Porcentaje de TOTAL
por Respuesta Respuesta
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 4% 2%
80% 18% 14%
100% 78% 78%
100% 95%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 20 1%
80% 20% 16%
100% 78% 78%
100% 95%
95%




Calificacién

Porcentaje de

i
DORATIVN A
1 |

Porcentual por TOTAL
Respiiesta Respuesta
100% 97% 97%
0% 3% 0%
100% 97%
100% 65% 65%
0% 35% 0%
100% 65%
100% 98% 98%
0% 2% 0%
100% 98%
87%

Calificacién

Po'{cezighueasl tgor ng:;l:zj;t:e TOTAL
20% 0% 0%
40% 1% 0%
60% 8% 5%
80% 42% 33%
100% 49% 49%

100% 88%

e




Calificacion

Porcentaje de
Pol{:;tuu:s'tgor Respuejsta L
20% 2% 0%
40% 2% 1%
60% 6% 4%
80% 35% 28%
100% 54% 54%
100% 87%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 9% 5%
80% 31% 25%
100% 60% 60%
100% 90%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 1% 1%
80% 16% 13%
100% 83% 83%
100% 96%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 0% 0%
80% 9% %
100% 91% 91%
100% 98%

93%




Calificacion Porcentaje de
roenatpor | "R
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 4% 3%
80% 2% 2%
100% 93% 93%
100% 98%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 2% 1%
80% 17% 14%
100% 80% 80%
100% 96%
97%
Calificacion Porcentual | Porcentalede | qopp)
por Respuesta Respuesta
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 4% 3%
80% 4% 3%
100% 91% 91%
100% 97%
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20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 4% 3%
80% 4% 3%
100% 91% 91%
100% 97%
97%
Calificacion
Porcentual por P%r:: nf:iset: # TOTAL
Respuesta P
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 0% 0%
80% 5% 4%
100% 95% 95%
100% 99%
20% 0% 0%
40% 0% 0%
60% 0% 0%
80% 4% 3%
100% 96% 96%
100% 99%
99%

120
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441 OBJETIVO DE LA PRACTICA:

Con el fin de Aplicar los conocimientos aprendidos en la Universidad Auténoma
de Bucaramanga, Facultad de Ingenieria de Mercados y adquirir experiencia en
el ambito laboral, es de gran interés lograr gracias a la oportunidad ofrecida por
la organizacion Servientrega S.A Regional Oriente, adaptarme a la cultura
organizacional de la empresa cumpliendo a cabalidad con los programas Y
labores establecidos por mis jefes inmediatos Yy de manera enriquecedora
brindar a la empresa multiples aportes los cuales sean importantes a la hora de
identificar falencias en la cuales se estén incurriendo repetidamente y que

afectan de manera directa con la calidad en la prestacion del servicio.

Para experiencia personal del Estudiante de ingenieria de Mercados éste tipo
de oportunidades son claves y satisfactorias ya que a traveés de ellas se logra
encontrar la correlacion entre las pases educativas adquiridas a través de la

realizacion de la carrera universitaria  y la realidad empresarial.
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5. IMPLEMENTACION DEL PLAN DE TRABAJO.

Gracias al apoyo y cooperacion de la organizacion SERVIENTREGA S.A
Regional Oriente, se pudo identificar a traves de la herramienta de la auditoria
incluida en el Estudio de Satisfaccion realizado, que existe una crisis el
proceso de Servicio al Cliente debido continuas fallas en la comunicacion y
evidenciado en la reduccion de la base actual de “ clientes crédito” sumado a

la disminucién en la utilizacion del portafolio de servicios por parte del mismo

segmento.

El problema evidenciado gracias al el Estudio de Satisfaccion realizado a los

Clientes Crédito, determino que la comunicacién con servicio al cliente es
critica y sumado a algunos problemas con el proceso de Facturacion han
deteriorado la confianza por parte de los clientes hacia la empresa y es de ahi
la clara disminucion de la base actual de clientes de la Regional Oriente.

A continuacion se presentaran una serie de recomendacion que podran servir

de soporte y solucion a algunos de estos tan esenciales problemas.

5.1 RECOMENDACIONES

o Implementar la herramienta del Call Center como ventaja competitiva irente
a la competencia y como factor diferenciador en la mente del consumidor.

o Teniendo en cuenta que la implementacion del Call Center requiere una alta
inversion monetaria se puede solicitar la prestacion del servicio por parte de
La empresa de Telecomunicaciones TELEBUCARAMANGA.

o Implementar un plan presencia en Servicio al Cliente para verificar el

servicio prestado y establecer conclusiones mas acordes con la gestion de

los asesores.
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Separar las lineas de Servicio al Cliente para evitar la recepcion de
llamadas que no estan relacionadas directamente con el usuario (Talento
Humano, Timén), esto permite agilizar la atencion telefénica y canalizar las

llamadas para otros procesos.

La extension que pertenecia al antiguo proceso de Provision de Guias es
inadecuada para Servicio al Cliente ya que €s una extensién normal que no
permite llamadas simultaneas y al transferir una llamada se cae la que esta
entrando, ademas como se ha evidenciado en anteriores reuniones la

autorizacion para llamadas nacionales es necesaria.

Establecer personal de Servicio al Cliente para atencién telefonica y
personalizada, pero estudiando la ubicacion para evitar la congestion en la

oficina, que no permite atender adecuadamente el teléfono.

Recibir el apoyo necesario de Logistica con los medios de comunicacion
asignados para evitar ingresar al 4rea de la bodega y disminuir el tiempo

0Ci0s0.

Suministrar los medios de comunicacion adecuados al Servicio que

ofrecemos para los conductores y los motorizados.

Al realizar telemercadeo, como en el caso de Urbano, Confirmaciones y
Entregas por Oficina, suministrar datos completos al cliente, tales como
nimero de guia, motivo de la llamada y encargado de la gestion, para evitar
aglomeracion en las oficinas y lograr suministrar informaciéon en menor

tiempo.

Establecer condiciones y normas de atencién al cliente interno, para evitar
que las llamadas se represen mientras se ofrece informacion personalizada.
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o La llegada tarde de los operativos incrementa la indisposicion de los clientes
por el atraso en los tiempos de entrega, por lo cual hacen presencia en la

oficina y crean un ambiente poco cordial para otros clientes.

o Coordinar las rutas de entrega para evitar que un vehiculo lleve envios para

todos los sectores de la ciudad.



BIBLIOGRFIA

Joseph P. Guiltinan- Gordon W. Paul- Thomas J. Madden — Gerencia de
Marketing estrategia y programas.

William Stanton-Charles Futrell - Fundamentos de Mercadotecnia

Malhotra - Investigacién de Mercados un enfoque practico.

Documentacion usada para el desarrollo de las actividades de mercadeo en
la compaiiia.

Investigaciones realizadas en |a compaiiia.

Pagina de SERVIENTREGA S.A www.servientrga.com.co

Intranet http:// intranetservientrega.com.co
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ANEXOS

Clasificacion de la base actualizada por vendedores segun el tipo de
cientes (A, B, C, D).

Cata a Carol Miena Gémez Torres Asesor de Ventas
TELEBUCARMANGA para estudio de Tréafico Linea 6481080.

Estudio de trafico realizado por TELEBUCARAMANGA a la linea
telefonica numero 6481080, pertenenciente a la organizacion
SERVIENTREGA.

Auditoria Cliente crédito tipo Ay B.

Auditoria Cliente crédito tipo C y D.

Propuesta programa publicitar para “Tomas Verdes” de SERVIENTREGA.
Interventoria de nivel de rotacién de inventario para el proyecto DIAN en
los puntos de servicio autoriazados de SERVIENTREGA.

Carta de Clientes potenciales para posibles negociacion ( Calzado Da
Vingci, Calzado Fyore, Creaciones Mediterraneo).

Reporte de visitas ténicas para solicitudes de nuevos puntos de servicio.
Reporte BENCHMARKING proyecto “Gestiones” del portafolio de

Servicios.
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Lodistica de
recepcion,
almacenamiento,
recoleclidn,
embalaje,
transpofte y
distribucton  de

ICOMTEC

C

W =/ SERVIENTIPEG v

£5 entrega sequial
Bucaramanga, Mayo 7 de 2.005

Sefores
TELEBUCARAMANGA
gpa. Carol Milena Gémez Torves

Asesaor e Venias
Ciudad

Respetada Seiiora
Reciba un Cordial saludo de la Organizacion Servientrega S.A.

De manera atenta me permito solicitar se realice un Estudio de tréfico a la
linea identificada con el No. 6481080, partenienciente a la Organizacion ;
Servientiega 5.4a.

Lo anterior con el fin de obtener informacion que nos ayude a identificar
posibles problemas en la comunicacion de la Empresa.

Agradezco su atencion y colaboracion.

Atentamente,

(
&MJA dw 7
Ing. CAMILO ANDRS MEJIA CORONEL

Practicante Mercadeo.

Av. ba. # 34A - | 1. Conmutador: / 700 380 - 7 700 410 Bogotd, D.C.
SERVIENTREGA S.A. NIT. 860.512.330-3
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marcuz80@hotmail.com

Impreso(s): Lunes, 23 de Mayo de 2005 03:18:03 p.m.

De: Carol Milena Gomez <CMgomez@telebucaramanga.com.co>

Enviado el: Viernes, 06 de Mayo de 2005 04:28:52 p.m.

"Omar Orlando Morales" <00Morale@telebucaramanga.com.co>

cc: "Jose Fernando Paillie Hanssen" <JFPailli@telebucaramanga.com.co>, "Renato Munoz"
<RMunoz@telebucaramanga.com.co>

Asunto: Estudio de trafico PBX 6481080 SERVIENTREGA

Para:

Buenas tardes Ing. el presente mail es con el f£in de solicitar se programe un

estudio de trafico del pbx de la referencia;

periodo : del 10 al 13 de Mayo de 2005
Horario: de 7:30 a 6.00 pm

Agradezco su colaboracién al respecto.

cordial Saludo,

Carol Milena Gémez Torres
Ejecutiva de Cuentas

Tel. 6437070, 6430022
Cel. 311 5140361

"TELEBUCARAMANGA LO HACE POSIBLE"

file://A:\MSN Hotmail -1.htm 05/23/2005
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marcuz80@hotmail.com

Impreso(s): Lunes, 23 de Mayo de 2005 03:21:25 p.m.

De: Carol Milena Gomez <CMgomez@telebucaramanga.com.co>
Enviado el: Viernes, 20 de Mayo de 2005 05:21:32 p.m.

Para: <marcuz80@hotmail.com>

CC: "Maya Tatiana Valbuena" <MTValbue@telebucaramanga.com.co>

Asunto: Resultados Estudio PBX 6481080

Buenas tardes Ing. Mejia, de acuerdo a la peticién recibida por parte de
SERVIENTREGA en la realizacién de un estudio de trafico al PBX 6481080, le

informo lo siguiente:

E1l PBX en mencién presenta blogueos en nuestra central los cuales pueden darse
por diferentes motivos, por tal razén Telebucaramanga realizara una brigada
técnica la cual permitirad identificar los bloqueos.

Luego de esta brigada se dara inicio a un nuevo estudio de trafico que se hara
por un periodo de cinco dias.

Unos de los motivos de dichos bloqueos es dejar descolgadas las lineas (motivo
que no solo genera blogueo sino dafio total de la tarjeta).

Se estard comunicando con usted nuestro departamento de Daiios.

Cordial Saludo,

Ccarol Milena Gdémez Torres
Ejecutiva de Cuentas

Tel. 6437070, 6430022
Cel. 311 5140361

"TELEBUCARAMANGA LO HACE POSIBLE"

file://A:\MSN Hotmail -.htm 05/23/2005
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marcuz80@hotmail.com

Impreso(s): Miércoles, 25 de Mayo de 2005 05:56:53 p.m.

De: Maya Tatiana valbuena <MTVaIbue@telebucaramanga.corn.co>
Enviado el: Miércoles, 25 de Mayo de 2005 05:44:24 p.m.
Para: <marcuz80@hotmail.com>

Asunto: Re: Env: Revision PBX SERVIENT REGA

Buenas tardes, Ind. por medio del presente mail y de acuerdo a revisiones gue Se
van a efectuar para verificar las condiciones actuales que presenta el strip
telefénico ubicado en la calle 11 % 8 -0 g8 y en especial a los pares
correspondientes al PBX 6481080,

Hoy ya se efectuaron las primeras revisiones de las cuales nos informan los
siguiente:

En la tarde de hoy se estuvo haciendo pruebas a nivel de distribuidor , pPor
inconsistencias gue se presentaron en los datos por secundarios, debido a
trabajos de mantenimiento en 1as redes secundarias en fecha anteriores Yy no se
habia actualizado en el sistema. Las lineas a nivel de pruebas estan limpias ok,
sobre este trabajo se verifico con las funcionarias de SERVIENTREGA ALIX, ¥
ELIZABETH gue las troncales estaban funcionando.

Manana a primera hora se desplaza el reparadorlcahliﬁta para hacer pruebas con
el cliente.

ALBERTO GALVI S VERA
Revisor Reportes de Falla
Dpto de Dahos

£338114

>>> Maya Tatiana Valbuena 05/24 2:28 p.. 2?2

>>> Maya Tatiana Valbuena 05/20 5:37 p.m. >2>
Buenas tardes, Alberto

El sigulente mail para solicitar de su colaboracién y se realice revisién
técnica de las condiciones actuales gue presenta el strip telefénico ubicado en
la C 011 0os 008 y en especial a los pares correspondientes al PBX
5481080, d

Agradezco su colaboracion.

cordial saludo,

MAYA TATIANA VALBUENA ARI ZA
Ejecutiva de Cuenta

Tel. 6430022 ExC. 115

Cel. 311 5140370

ﬁle://A:\MSN%ZOHotmail%20-.htm 24/05/2005



AUDITORIA DE SERVICIO
CLIENTE CREDITO A Y B
| BUCARAMANGA

SERVIENTREGA S.A.
RESPONSABLE
MERCADEO

CAMILO ANDRES MEJIA CORONELL

Abril de 2005
CONSOLIDADO CLIENTES CLIENTE CREDITO B,

CLIENTE CREDITO A.

CREDITOAYB

FICHA TECNICA PIGHA TEGHIOA FICHA TECNICA
AUDITORIA B.
AUDITORIA A. GENTRO AR LRGSR BEL
CONSOLIDADO INFORME AUDITORIA
INFORME AUDITORIA
INFORME AUDITORIA
INDICADORES
INFORME

1 CONCLUSIONES t




FECHA DE REALIZACION: 18 de Marzo - 30 de Marzo
NUMERO TOTAL DE CLIENTES: 21 Clientes Crédito A
CLIENTES AUDITADOS EFECTIVAMENTE: 21 Clientes Crédito A
MARGEN DE ERROR: 0,00%

METODOLOGIA: Llamada Telefénica
LUGAR DE REALIZACION: REGIONAL ORIENTE

OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de los Clientes Crédito tipo A y conocer de
manera detallada las debilidades y fortalezas del servicio
prestado por Servientrega, evaluando aspectos importantes
como: atenclién, tarifas, comunicacién y servicios ofrecidos
por empresas con un portafolio de servicios similar,
para de esta manera desarrollar planes de acclén encaminados
a mejorar la calidad del servicio




FECHA DE REALIZACION: 1 de Abril- 5 de Abril
NUMERO TOTAL DE CLIENTES: 81 Clientes Crédito B
CLIENTES AUDITADOS EFECTIVAMENTE: 80 Clientes Crédito B
MARGEN DE ERROR: 1,23%
METODOLOGIA: Llamada Telefénica
LUGAR DE REALIZACION: REGIONAL ORIENTE

OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de los Clientes Crédito tipo By conocer
de manera detallada las debilidades y fortalezas del servicio
prestado por Servientrega, evaluando aspectos importantes
como: atencién, tarifas, comunicacién y servicios ofrecidos

por empresas con un portafolio de serviclos similar,
para de esta manera desarrollar planes de accién encaminados
a minimizar las debilidades del servicio que presta
Servientrega.




FECHA DE REALIZACION: 18 de Marzo - 30 de Marzo, 1 de Abril- 5 de Abril
NUMERO TOTAL DE CLIENTES: 102 Clientes Crédito Ay B

CLIENTES AUDITADOS EFECTIVAMENTE: 101 Clientes Crédito Ay B.

MARGEN DE ERROR: 0,97%

METODOLOGIA: Llamada Telefénica - telemercadeo

LUGAR DE REALIZAGION: REGIONAL ORIENTE

OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de los Clientes Crédito y conocer de
manera detallada las debilidades y fortalezas del servicio
prestado por Servientrega, evaluando aspectos importantes
como: atencién, tarifas, comunicaclén y servicios ofrecidos
por empresas con un portafolio de servicios similar,
para de esta manera desarrollar planes de accién encaminados
a mejorar la calidad en el servicio
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OBSERVACIONES

10

En general Servientrega presta un excelente Servicio, pero en
cuanto al proceso de facturacion se les han presentado
inconvenientes, ( Administradora Hotelera DAN

El cliente recomienda mejorar los tiempos de entrega en otras
ciudades, en términos generales estan satisfechos con el
servicio prestado por servientrega.(Cajasan)

El cliente se encuentra insatisfecho con la facturacion, ya que
consideran que las facturas no estan siendo claras y
oportunas. A su vez manifesto la demora en los tiempos de
respuesta con respecto al retorno e informacion de las
pruebas de entrega. (Camara de CIO) .

El cliente se encuentra insatisfecho con respecto a la
facturacion, ya que considera que las facturas no estan siendo
claras.(Coomultrasan Multiactiva).

E| cliente manifestd que con respecto a la linea de Servicio al
cliente la comunicacion es bastante dificil y considera que las
personas que atienden la linea telefénica no son amables.

(Corpocides).

El cliente manifestd inconformidad por la dificil comunicacion
telefénica con servientrega. (Sistemas y computadores)

F| cliente recomendd mejorar los tiempos de entrega en la
region Caribe y el Occidente. Solicitan urgentemente un
Facilitador comercial que los atienda.

F| cliente recomienda cumplir con los tiempos de entrega
establecidos. Por ejemplo considera que los envios a Cali son
muy demorados.( Cesar Augusto Diaz Diaz)

No se llegd a ninguna negociacion. ( COMERTEX)

El cliente se retiré por incumplimiento en los tiempos de
entrega. Manifestoé su inconformidad por el servicio prestado
por servientrega. (DISTRIBUCIONES CARLOS NAVAS).
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El cliente se encuentra insatisfecho con respecto a la
facturacion ya que consideran que las facturas no son claras y
oportunas. Pero en general Consideran que Servientrega les
brinda un buen servicio. Recomiendan mejorar en el proceso
de facturacion.(Telecomunicaciones de Bucaramanga)

El cliente recomienda que cumplan con los tiempos de
entrega. Por ejemplo considera que los envios a Cali son muy
demorados.( Cesar Augusto Diaz Diaz)

El cliente se retiré por incumplimiento en los tiempos de
entrega, Consideran que Servientrega le ofrecié un pésimo

servicio (JACOBS).

E| cliente manifestd que se debe manejar con cuidado la
mercancia, ya que han llegado averiadas en repetidas
ocasiones, Recomendo ampliar los horarios de recogidas, y
muy especialmente pide le sea asignada una TURBO, para
sus recogidas. Por otra parte comunico que el personal de
bodega de servientrega debe tener conocimiento que en cada
caja o lote que el cliente envia, se encuentra la
documentacion necesaria y requerida por la DIAN, Por si se
llegase a presentar alguin inconveniente 0 Solicitud de papeles
que por parte de la direccion de impuestos nacionales. (
Cintas y botones)

El cliente se retiré simplemente porque envia les ofrecio
mejores precios.

No pudieron realizar negociaciones ya que os volumenes de
mercancias era muy grandes, no se cerro negociacion ( LEN
IMPORTACIONES).

El cliente manifesto que se debe manejar con cuidado la
mercancia, ya que han llegado averiadas en repetidas
ocasiones. Ampliar lo horarios de recojidas, especialmente
pide se le asigne una camioneta TURBO para realizar |as
recogidas. Por otra parte recomendo recalcar a el personal de
bodega de Servientrega tener conocimiento que dentro de las
cajas y lotes que el cliente envia se encuentra la
documentacion legal que sustenta la legalidad de la
mercancia, para todas aquellas requisiciones de la DIAN. (
SILPA).
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El cliente manifestd que se le han presentado inconvenientes
con respecto a tiempos de entrega, Sobre todo en pueblos y
ciudades intermedias como Puerto Wilchez, Boyaca y San
Vicente.(Coopservir).

El cliente manifesté que la comunicacion con linea de
atencion al cliente es muy dificil y considera que no estan
siendo oportunos con el suministro de informacion.
Recomienda mejorar en determinados aspectos.( Fundacion
Cardio Vascular)..

El cliente manifestd que se presentan demoras en los tiempos
de entrega. Con respecto a la linea de servicio al cliente
considera que es de dificil acceso. Recomienda evitar las
demoras en las facturas enviadas ya que afecta directamente
la contabilidad de la empresa. ( Mac Pollo)..

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos
por Servientrega. ( Solsalud).
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OBSERVACIONES

En general Servientrega presta un buen servicio, Por el no
cubrimiento de destinos se contrata otra empresa. El cliente
recomienda ampliar los destinos y considera importante
informar cuando haya algun cierre de operacion (Colseguros).

Ya no factura con Servientrega ( Cafesalud).

No estan muy satisfechos por que Servientrega no esta siendo
oportuno en el reporte y entrega de las pruebas de entrega,
teniendo en cuenta que para ellos es muy importante tener esa
documentacion. La persona entrevistada enuncio que cada
vez que llama a Servientrega a pedir informacion referente a
las pruebas de entrega le responden con evasivas. En muchas
ocasiones se han perdido dichas pruebas y no les han
respondido ( Suratep).Documento masivo.

El cliente manifestd su inconformidad con el proceso de
facturacion ya que en un solo corte llegan varias facturas de

meses anteriores. ( Agricola de Seguros).

Se les han presentado algunos inconvenientes con respecto a
los Facilitadores ya que a ellos no los visitan con frecuencia y
no les solucionan las dudas, el sefior dijo textualmente: los
Facilitadores no tienen nada de Facilitadores ( Cooperativa de

ahorro y crédito).

El cliente manifestd que en ocasiones se demoran en la
recogida y también dejan de recoger en algunos dias. (
Drosan).

Fl cliente manifestd que habia un envié a Barranca urgente y
cuando solicitaron informacion acerca de la demora del envi6
el personal que le atendio fue irrespetuoso y no dieron
respuesta oportuna. Pero en general se encuentran
satisfechos con el servicio que les ofrece servientrega. (
Financiera Energética).
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El cliente manifesté que se deben mejorar los tiempos de
entrega.

El cliente se encuentra conforme con los servicios ofrecidos
por Servientrega. ( La muela).

El servicio que les presta Servientrega hasta el momento ha
sido bueno y no han tenido ningUn inconveniente, la persona
encargada de entregar y recoger la correspondencia es
excelente ( Liberty Seguros).

El cliente recomendd que las guias sean elaboradas a tiempo.
Y con respecto al horario de recogida de documentos
recomienda ser mas oportunos. ( Loteria Santander)..

El cliente manifestd que no se estan enviando copia de las
guias, recomienda ofrecer mas a menudo empaque y
embalaje, los courriers no lo ofrecen y se dejan de mandar
cosas por falta de informacién, un poco de demora en entrega

desde Bogota ( Mayorautos).

Mejorar los tiempos de entrega de los urbano, establecer hoy
mismo para otra ciudades, de resto el servicio esta bien(
Palmeras de puerto Wilchez ).

Demora en la entrega de pedidos, el servicio en general es
bueno. ( Cosméticos GEHM)

La entrega de mercancia nacional se demora un poco, se
deberia tomar medidas al respecto y los precios son un poco
elevados ( Represander).

Los servicios que se prestan son excelentes, se tuvo un
inconvenientes con un courier en una entrega pero se mejoro.

Todo el servicios se encuentra en normalidad, no hay ninguna
observacion por hacer, llevan los documentos a un punto de
servicio cercano ( Servifarma).

Excelente gestion del facilitador de negocios, sugiere ampliar
un poco el plazo de pago.
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Muy dificil la comunicacion con servicio al cliente, el resto del
servicio es normal y efectivo ( Agrinal De Colombia).

El cliente manifest6 su inconformidad en cuanto a la forma de
recaudo de servientrega, ya que ha tenido inconvenientes con
respecto al tiempo de cobro. A su vez manifesto que
Servientrega no ha tenido ningtin detalle especial con ella,
mientras que TCC si le ha enviado detalles en epocas
especiales como navidad.

El cliente se encuentra muy satisfechos con los servicios de
Servientrega.

El cliente manifesté que se debe manejar con cuidado la
mercancia, han llegado averiadas en repetidas ocasiones,
ampliar lo horarios de recogidas, especialmente se le pide que
le designen un turbo, para recalcar que la persona encargada
en la bodega que se le informe que en cada caja o lote tiene
su documentacion correspondiente para que no hayan
problemas con los de la DIAN ( SILPA).

Se presta un servicio muy bueno por parte del facilitador,
existen demoras a las recogidas y la comunicacion con la
oficina principal es imposible.(Carlos Arturo Rueda)

Cliente muy satisfecho con los servicios que ofrece
servientrega, Recomiendan seguir con esa calidad de servicio

y no desmejorar.

En algunas ocasiones se presentan facturas viejas, que los
cobros sean cercanos del mismos corte.(Compariia de galletas

Noel)

Estan satisfechos con el servicio que les presta Servientrega,
pero les parece que los precios son un poco elevados.

Cliente satisfecho con los servicios de Servientrega, Les
gustaria que el proceso de cobro no fuera a 15 dias como lo
manejan actualmente, sino que fuera a 30 dias.

Los tiempos de entrega de paquetes, se demora un poco.
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El cliente manifestd que constantemente tiene inconvenientes
en cuanto al proceso de recogida, ya que siempre que llama a
solicitar el servicio no le cumplen oportunamente.(EMDIS)

Pésima atencion de operadoras de servicio al cliente. Se ha
presentado demoras en las entregas.

El cliente manifesté las demoras en las recogidas.
Recomienda mejorar en ese aspecto.

En general estan satisfechos con los servicios que presta
servientrega, aunque en los Ultimos meses han tenido
inconvenientes con el proceso de facturacion, ya que les estan
cobrando facturas de meses anteriores. Recomiendan ser mas
oportunos con estos cobros. Por otra parte manifiestan que el
currier que les presta los servicios de recogida se queja
frecuentemente por que son pesados y de mayor volumen |os
documentos que envian. (ICONTEC)

Complicado la comunicacion con servicio al cliente. No han
dado solucion a un intercambio de direcciones que tuvo un
envio , llevan 2 semanas ( Filtros Partmo).

El cliente recomienda mejorar en los tiempos de entrega.

Cambio de condiciones en la facturacion, respetar la
negociacion, La comunicacion con la linea de servicio al
cliente es imposible.

El cliente manifestd la demora en los tiempos de entrega de
Bogota hacia Bucaramanga, no quisieron recibir las guias en
un punto de Bogota para remitir un mercancia hacia
Bucaramanga. ( Jorge Quintero Felizola).

El cliente manifesto que le es imposible comunicarse con
sevientrega para solicitar el servicio de recogida o para
adquirir informacion oportuna. Desde el 4 de abril le
suspendieron el servicio de recogida y hasta el momento no ha
recibido explicacién del motivo. Por otra parte el cliente se
encuentra muy insatisfecho por lo métodos que utiliza el
proceso de ingresos crédito para cobrar.(Laboratorios Leon.)
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Se encuentra muy satisfechos con servientrega, aunque se les
ha presentado inconvenientes con el proceso de facturacion,
ya que les cobraron mas de lo que realmente era.(Calzado

INCA)

Se presta un servicio muy bueno por parte del facilitador,
existen demoras a las recogidas y la comunicacion con la
oficina principal es imposible.

Mejorar la rapidez en la entrega en otras ciudades ya que los
clientes de ellos se han quejado, y que la facturacion llegue en
el tiempo y la fecha indicada, respetar esas
condiciones.(Calzado mil colores)

El servicio prestado por servientrega es muy bueno ,
esporadicamente se presentan demoras. Pero en general todo

esta bien.

Las pruebas de entrega son demoradas y se estan revolviendo
las dependencias, Solicitar visita del facilitador comercial para
revisar controles de manejo interno, poco detallada la
facturacion ( Municipio de Bucaramanga) Documento masivo.

En general se encuentran muy satisfechos con los servicios
prestados por servientrega.

El cliente no se encuentra muy satisfecho con el servicio
prestado por servientrega en cuanto tiempos de entrega.

Se demoran mucho las pruebas de entrega, ser mas serios al
responder preguntas que se tienen y no pasar de un lado para
otro ( Acueducto metropolitano) Documento masivo.

Se les presento un inconveniente con el cambio de razoén
social de las guias que se le suministraban, por ello no
pudieron recogerle 50 cajas, Por otra parte manifestaron la
inconformidad por el dificil acceso por las lineas telefonicas.
Como sugerencia que cumplan con el horario de recogida
establecido por la empresa.

Cliente satisfecho con los servicios de Servientrega.
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E| cliente no se encuentra satisfecho con el servicio de
Servientrega ya que se encuentra inconforme con los tiempos
de entrega y la dificil comunicacion telefénica para solicitar
servicios e informacién oportuna.

El servicio es bueno pero muy costoso. ( Corpoica).

El dia 4 de abril los currier no portaron ni uniforme ni
escarapela para hacer la recogida (Saludcoop)

El cliente manifiesta que es muy dificil lograr tener
comunicacion telefénica con los colaboradores de
Servientrega, y que cuando logra comunicarse el proceso es
bastante demorado. Como la direccion de transito tiene
temporizadores en sus linea telefonicas casi siempre tiene que
intentar de nuevo. Por otra parte recomiendan ampliar la
cobertura a pueblos como Zimitarra. Otro inconveniente
presentado es la demora en las devoluciones de envios
cuando tiene destinos fuera de la cobertura de servientrega.

En general el cliente esta muy satisfecho con los Servicios de
servientrega, Pero le incomoda la forma de cobrar de los
colaboradores, con respecto a la utilizacion de los servicios de
la competencia informaron que actualmente sé encuentran
trabajando con tcc Unicamente por que no se ha establecido
con Servientrega Bogota las negociaciones para la
corporacion educativa Ased Bogota.

El cliente manifesto que la facturacion de febrero no llegd en
los cortes estipulados, es decir 15y 28 de febrero. Dicha
facturacion llego al final de febrero ocasionando acumulacion
de facturas, dicha situacion afecta la contabilidad de la
empresa. ( El competidor eléctrico).

Se encuentra satisfecho con los servicio de Servientrega, pero
manifesto el inconveniente que se le presentoé en el mes de
diciembre de 2004, en el que se dejo de recoger por parte de
Servientrega un buzon que contenia cupones para un sorteo
de un apartamento, Por ello desea que Servientrega le
responda por escrito la explicacion del inconveniente
presentado, ya que hasta el momento se ha presentado de
manera verbal.
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El cliente recomienda mejorar en los tiempos de entrega, que
se entregue temprano los envios de Bogotéa hacia
Bucaramanga. A su vez manifesté que es muy complicado el
contacto con servicio al cliente ( gecolsa).

El cliente manifestd que se estan demorando en el retorno de
las pruebas de entrega. Recomendo mejorar en ese aspecto.(
Municipio de Floridablanca) Documento masivo.

El cliente se encuentra insatisfecho por el servicio de recogida
ya que por lo general no cumplen con el horario indicado. A su
vez manifestd que le es muy dificil comunicarse con solicitud
de servicio para acordar horarios de recogida.(Persiflex.)

En general el cliente se encuentra satisfecho con los Servicios
prestados por servientrega, Pero manifesté que por lo general
siempre que realizan envios a la ciudad de Valledupar y
Sarabena, estos no cumplen con el tiempo de entrega.

El cliente Se encuentra satisfecho con el Servicio prestado por
Servientrega. Pero hace énfasis en las demoras en tiempos de
entrega en seccionales de San Vicente y Cimitarra.

El cliente esta satisfecho con el servicio prestado por
Servientrega. Pero manifesto la dificultad para comunicarse
con servietrega por via telefonica. Recomiendan establecer un
horario fijo de recogida y que los visite un facilitador de
negocios.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por servientrega. Pero manifestd que deberian mejorar los
tiempos de entrega. ( Tesicol)

Cliente totalmente satisfecho con los servicios de
Servientrega.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega.
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En general el cliente se encuentra satisfecho, Pero manifestd
un inconveniente presentado con un envio realizado desde
mediados de marzo, ya que hasta el dia de hoy se enteraron
que el envio no habia sido entregado por que la direccion no
fue encontrada. El cliente recomienda dar informacion mas
oportuna con respecto a los inconvenientes presentados, Por
que solo cuando ellos llamaron a preguntar por el enviod le
suministraron la informacion.

El cliente manifestd que se ha mejorado notablemente el
servicio. Ya que en un principio se presentaron inconvenientes
pero en la actualidad se encuentran satisfechos con los
servicios de Servientrega.

El cliente se encuentra satisfecho con los servios que les
presta servientrega, Pero manifestaron la inconformidad que
tienen con respecto a la dificil comunicacion para acordar
recogidas. Recomiendan no utilizar un conmutador ya que
piensan es la causa de las demoras ( Calzado la moda).

E| cliente manifestoé que en esta semana se le presentd un
inconveniente con un envié ala ciudad de Medellin, ya que la
caja llego mojada. A su vez comunico que son una empresa
exportadora, y que para ellos es de vital importancia el
cumplimiento de los tiempos de entrega, y le incomoda que en
ocasiones cuando recomienda un envio, no cumplan con o
estipulado y él tenga que hacerle seguimiento para garantizar
la entrega oportuna. Por otra parte le gustaria recibir una
propuesta de Servientrega con costos mas economicos. Con
respecto a el proceso de servicio al cliente manifesto que
nunca le solucionan nada y que prefiere entenderse
directamente con el facilitador de negocios, ya que obtiene una
respuesta mas eficiente y oportuna ( Mis pequitas).

El cliente se encuentra muy insatisfecho con los servicio
prestados por servientrega, ya que consideran de vital
importancia el retorno de las pruebas de entrega con un plazo
maximo de 10 dias, actualmente no se esta cumpliendo con el
tiempo estipulado, ya que han pasado mas de 15 dias y las
Pruebas de entrega no han sido reportadas. Por otra parte las
demoras en el cobro de las facturas les esta afectando
directamente la contabilidad.(Coomeva) Documento masivo.
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72
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El cliente se encuentra muy insatisfecho con el servicio de
recogida, ya que manifestd que es dificil la comunicacion para
acordar las recogidas y cuando logra hacerlo no van a
recogerle. Por ejemplo el dia 6 de Abril no le prestaron el
servicio de recogida y necesitaban enviar unos equipos en los
que la prioridad era el tiempo de entrega. Esta situacion los ha
llevado a tomar la determinacién de no seguir utilizando
nuestros servicios y evaluar nuevas ofertas con otras
empresas.(Cotrasur)

El cliente manifestd su inconformidad ante un inconveniente
presentado ya que dejaron de entregar dos envios de
documentos masivos para las ciudades de Manizales y
Valledupar. El cliente manifesté que es una empresa dedicada
a la capacitacion y es de vital importancia la entrega oportuna
de la informacion, A su vez informd que habian realizado el
envi6 con un mes de anticipacion. Finalmente recibieron
informacion del inconveniente después de un mes.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios que
les presta servientrega. Recomiendan seguir con la misma

calida en el servicio.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. En la actualidad no tienen un
facilitador comercial. Por otra parte se les ha presentado
inconvenientes con el cd que les envian con la digitalizacion
de las pruebas de entrega, ya que muchas veces el cd no abre
0 no es enviado oportunamente.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega, Pero manifesté que siempre que realizan
envios a San Alberto no llegan directamente al domicilio de los
clientes, y por ende deben ir a recogerlos a las oficinas.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Pero manifesto que en el mes de
marzo se les presentd un inconveniente ya que solicitaron el
servicio de recogida para una mercancia, pero la persona que
les recogié no estaba dispuesto a colaborar con el traslado de
la mercancia. Por que segun él no era su funcion. El cliente
dejo claro que fue un inconveniente aislado.
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El cliente se encuentra muy satisfecho con el servicio prestado
por Servientrega.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios recibidos
por Servientrega, pero manifesté que el precio de los envios
es muy costoso.

El cliente manifestd que en la facturacion del mes actual se
presentan datos de meses anteriores. Por ende piensan que
no hay claridad en la facturacion.(Lider tiendas Distribuciones)

El cliente manifesto inconformidad con respecto a la dificil
comunicacion para la solicitud del servicio de recogida por via
telefonica. Recomienda tener una linea telefénica directa para
la prestacion de este servicio.

El cliente se encuentra muy insatisfecho con los servicios
prestados por servientrega, manifesté los inconvenientes
prestados con respecto a la dificil comunicacion telefonica, con
las demoras en los tiempos de entrega, con la ausencia de un
facilitador comercial y con la impaciencia del courrier.
Manifestaron el deseo de hablar con la gerencia regional para
dar a conocer los inconvenientes presentados.
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CONCLUSIONES

CLIENTES CREDITO TIPO A:

El 13% de los clientes crédito A son clientes de Servientrega hace mas de cinco
afios y el 50% son clientes de 1 a 3 afios. EL 56% de ellos utiliza lo servicios de
envio de documentos y el 44% seguido de mercancias. El 94% de los clientes
mostré en algin grado insatisfaccion con los servicios que presta la empresa. El

6% de los clientes estan totalmente satisfechos.

El 31% de los clientes crédito A no reciben la atencion de un Facilitador Comercial
de Logistica de la compaiiia, el 69% de ellos ha tenido inconvenientes y el 53% de
estos manifestd que los mas frecuentes son el tiempo de entrega de los envios , el

18% por Servicio, el 12% por siniestro y extravio respectivamente.

El 56% de los clientes no conoce la linea de servicio al cliente y el 71% que la

conoce considera que es muy dificil el acceso a ella.

El 100% de los clientes crédito A piensa utilizar Servientrega para su proximo
envi6. El 81% no utilizaria nuevos Servicios de Servientrega y el 100%

recomiendan los servicios de Servientrega S.A.

El 44% de los clientes utiliza otras empresas con servicios similares a los que
presta Servientrega. Las compafiia mas utilizadas por esta clase de clientes son



Deprisa y Adpostal, seguidos de Coordinadora y envia. El 71% de los clientes las

utilizan para envios de documentos y el 29% las utilizan para mercancias.

El servicio que mas prestan las empresas de la competencia a los clientes crédito
A son el envio de Documentos, el 43% de los clientes estan totalmente satisfechos

con los servicios que les prestan las empresas de la competencia.

Las empresas Mac Pollo, Administradora Hotelera Dan, Camara de comercio,
Comultrasan Multiactiva y Telecomunicaciones de Bucaramanga, han tenido
inconvenientes con el proceso de facturacion ya que se les ha presentado

demoras y falta de claridad en las facturas.

Los clientes crédito tipo A manifestaron que las regiones del Caribe, Occidente el
distrito de Boyaca y pueblos como San Vicente y Puerto wilchez presentaron

demoras en la entrega de los envios.

CLIENTE CREDITO TIPO B:

En cuanto a los clientes crédito tipo B el 33% de ellos son clientes de Servientrega
hace mas de cinco anos.

El 54% de los clientes tipo B utiliza Iso servicios de documentos, el 41%
mercancias, el 4% valores y el 1% internacional. El 72% mostré algin grado de
insatisfaccién con los servicios que presta la compaiiia, principalmente por
inconvenientes en la facturacion, comunicacion telefénica, recogidas y en la

entrega de sus envios, tales como demoras y direccion errénea. Y el 28% esta

totalmente satisfecho.



El 23% de los clientes crédito tipo B no reciben la atencion de un Facilitador
Comercial de Logistica de la compaiiia, el 46% ha tenido inconvenientes con

Servientrega principalmente por demoras y servicios que ofrece la compafiia.

El 60% de los clientes utilizan los servicios de otras compariias que prestan
servicios similares, las empresas que mas utilizan son envia y Otras. En la
categoria de otras se encuentra Coopetran, CootraSarabita, Cootransunidos y

CootransMagdalena. Principalmente para el envio de mercancias.

Los servicios que mas utilizan los clientes con las otras compaiiias son el envio de

mercancias seguida de documentos.

Las empresas Compafiia de galletas Noel, ICONTEC, Calzado mil colores, Lider
tiendas distribuciones, Agricola de seguros y Calzado INCA se encuentran muy
insatisfechos con el proceso de facturacion ya que se les han presentado

inconvenientes con respecto a las demoras de las facturas y la no claridad de las

mismas.

Las empresas SURATED, Municipio de Bucaramanga y Floridablanca, Acueducto
Metropolitano y Coomeva manifestaron inconformidad con la demora en el retorno

de pruebas de entrega documento masivo.

Los empresas DROSAN, EMDIS, Persiflex, Cotrasur, Diesel manifestaron

inconformidad con respecto a la dificil comunicacion telefonica para acordar el

servicio de recogida.

La empresa Cooperativa de Ahorro y Crédito se encuentra inconforme con la

atencion del Facilitador Comercial de Logistica.



CONSOLIDADO:

El 52% de los clientes crédito A Y B utilizan los servicios de empresas similares a
Servientrega como Adpostal, Deprisa, envia y Coordinadora respectivamente, los

servicios que mas utilizan de estas son mercancias y documentos.
El 99% de los clientes crédito recomienda los servicios de Servientrega.

El 62,42% no utilizaria nuevos Servicios de Servientrega.

El 22,92% de los clientes crédito son clientes desde hace mas de cinco afios y el

4,49% menos de un afo.

Los servicios que mas utilizan esta clase de clientes es el envio de documentos y
mercancias, el porcentaje inferior en cuanto a servicios usados por los clientes es

el de empaque y embalaje, Internacional y envio de dinero.

El 98% califico la atencién que brinda el courier con 4 y 5, el 35% de los clientes
estan totalmente satisfechos con el tiempo de entrega de sus envios. El 67,79%
estan conformes con el cubrimiento y destinos de Servientrega. Y El 60,90% esta

conforme con el estado de la mercancia.

El 58% de los clientes ha tenido inconvenientes con Servientrega principalmente

por demoras en la entrega de sus envios y por Servicio.

El 46% de los clientes crédito A y B no conocen la linea de servicio al cliente de
Servientrega y el 62% de estos consideran que es de dificil acceso, ya que los

dejan mucho tiempo esperando en la linea y no les resuelven las dudas.



RECOMENDACIONES

Se recomienda independizar la linea telefonica directa y la extensién de solicitud

de servicio, con respecto al equipo telefénico.

Se recomienda apoyar con otro colaborador el proceso de solicitud de servicio, en

el horario de 2:00pm a 4:00pm.

Se recomienda realizar acciones de mejora a las inconformidades presentadas en

el proceso de facturacioén Bogota.

Se recomienda brindar apoyo e informacién oportuna al proceso de atencion al

cliente por parte de Logistica.

Se recomienda agilizar el proceso de retorno de pruebas de entrega documento

masivo.

Se recomienda dar a conocer el numero de las extensiones telefénicas y el

proceso al que pertenecen a los clientes.
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FECHA DE REALIZACION:

12 - 16 de Abril de 2005.
NUMERO TOTAL DE CLIENTES: 95 Clientes Crédito C
CLIENTES AUDITADOS EFECTIVAMENTE: 92 Clientes Crédito C
MARGEN DE ERROR: 1,83%
METODOLOGIA: Llamada Telefénica
LUGAR DE REALIZACION: REGIONAL ORIENTE

OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de los Clientes Crédito tipo C y conocer de
manera detallada las debilidades y fortalezas del servicio T

prestado por Servientrega, evaluando aspectos importantes
como: atencién, tarifas, comunicacién y servicios ofrecidos
por empresas con un portafolio de servicios similar,
para de esta manera desarrollar planes de accién encaminados
a mejorar la calidad del servicio



FECHA DE REALIZACION: 18-22 de Abril de 2005.
NUMERO TOTAL DE CLIENTES: 26 Clientes Crédito D
CLIENTES AUDITADOS EFECTIVAMENTE: 25 Clientes Crédito D
MARGEN DE ERROR: 3,92%

METODOLOGIA: Llamada Telefénica

LUGAR DE REALIZACION: REGIONAL ORIENTE

OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccion de los Cllentes Crédito tipo D y conocer
de manera detallada las debilidades y fortalezas del serviclo
prestado por Servientrega, evaluando aspectos Impoitantes
como: atenclon, tarifas, comunicacién y serviclos ofrecldos

por empresas con un portafollo de serviclos simllar,
para de esta manera desarrollar planes de acclén encaminados
a minimizar las deblilidades del serviclo que presta
Servientrega.



FECHA DE REALIZACION: 12-22 de Abril de 2005.

NUMERO TOTAL DE CLIENTES: 121 Clientes CréditoCY D
CLIENTES AUDITADOS EFECTIVAMENTE: 117 Clientes Crédito CY D
MARGEN DE ERROR: 1,65%

METODOLOGIA: Llamada Telefonica

LUGAR DE REALIZACION: REGIONAL ORIENTE

OBJETIVO

Medir el nivel de satisfaccién de los Clientes Crédito y conocer de
manera detallada las deblilidades y fortalezas del serviclo
prestado por Servientrega, evaluando aspectos Importantes
como: atenclén, tarifas, comunicaclény serviclos ofrecldos
por empresas con un portafollo de serviclos similar,
para de esta manera desarrollar planes de acclon encaminados
a mejorar la calldad en el serviclo
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OBSERVACIONES

Hace un afio no utilizan nuestros servicios.

El cliente manifesto qgue el servicio que actualmente le ofrece
Servientrega es normal y no ha habido errores de ningun tipo (

Comcaja).

El cliente se encuentra conforme con el servicio que le presta
Servientrega. Pero recomienda mejorar el acceso a las lineas
telefénicas, ya que considera es muy dificil comunicarse con
servientrega por este medio.

El cliente informoé que desde el 31 de Marzo de 2005 dejo de
utilizar los servicios de Servientrega, al preguntar el motivo,
manifestaron que simplemente fue por que otra empresa con
servicios similares les habia ofrecido mejores precios y
condiciones. Pero en general estaban satisfechos con los
servicios prestados por servientrega.

El cliente manifestd que en el ultimo mes, no le ha llegado una
factura incluyendo el cobro de la totalidad de los envios, ya
que han enviado facturas extras que se supone son de envios
que dejaron de cobrar. Recomienda manejar una sola factura
mensual, ya que el manejo de facturas extras afecta la
contabilidad de la empresa.

El cliente recomendd que cuando se trate de entregar envios a
empresas, es importante que las pruebas de entrega sean
selladas y firmadas por la empresa, para garantizar gue
efectivamente fue entregada a la empresa.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios que les
ofrece Servientrega. Pero recomendaron aumentar el horario
establecido para la solicitud de servicio de recogida.

El cliente se encuentra satisfecho con el servicio ofrecido por
servientrega. Recomendo que el costo de envio de
documentos locales fuera mas econdémico.

El cliente se encuentra muy satisfecho con el servicio prestado
pro Servientrega. Recomiendan seguir con esa calidad en el
servicio.
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El cliente se encuentra insatisfecho con el servicio de recogida
de muestras, ya que consideran es muy dificil comunicarse
para acordar el servicio de recogida, el cliente recomienda que
deberian pasar todos los dias de lunes a jueves ya que todos
los dias estan despachando muestras.

El cliente se encuentra totalmente satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega.

El cliente se encuentra satisfecho por los servicios prestados
por Servientrega. Pero recomienda mejorar en cuanto a la
comunicacion telefonica, ya que manifesto es muy dificil la
comunicacién para solicitar informacion oportuna. Con
respecto a los precios les gustaria que se les presentara una
nueva propuesta con descuentos, ya que de esta manera
aumentarian el volumen de envios.

F1 cliente recomienda mejorar los tiempos de entrega. Con
respecto a la comunicacion por linea telefénica para solicitar
informacion oportuna, el cliente manifestd que es imposible
comunicarse con Servientrega.

EL cliente manifestd que existen demoras en las recogidas,
ampliar un poco los horarios ( Inmobiliaria Clavijo Torres).

El cliente informd que el mes de marzo le llegaron facturas de
enero y febrero, dicha situacion afecta totalmente los manejos
contables de la empresa, y por ello recomiendan evitar este

tipo de demoras.

El cliente manifestd que es imposible la comunicacion con
servientrega ya que las lineas telefénicas siempre estan
ocupadas o no contestan. Esta situacién es incomoda ya que
el cliente tiene que llamar diariamente a solicitar el servicio de

recogida.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega, Recomienda mejorar en cuanto a el acceso
a la linea telefénica.
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El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por servientrega. Manifestaron que utilizan TCC
cuando necesitan enviar mercancias a destinos a los cuales
nosotros no llegamos. Como Domatias Antioquia.

El cliente se encuentra satisfecho con el servicio ofrecido por
Servientrega. Recomienda mejorar el acceso a las lineas
telefénicas. Con respecto al horario de recogida se
recomienda se realice en horas de oficina ya que se esta
realizando muy tarde, A su vez tener en cuenta no dejar
entregas al medio dia ya que nadie se hace responsable.

El cliente manifesté que desde afio pasado no factura con
nosotros ( Universidad Pontificia Bolivariana).

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega. Le gustaria ser visitado por un facilitador
comercial.

El cliente se encuentra muy satisfecho con el servicio prestado
por Servientrega. Recomienda tener especial cuidado con la
manipulacion de mercancia.

El cliente manifesté encontrarse muy satisfecho con el servicio
brindado por Servientrega ( Vivir S.A).

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios recibidos
por Servientrega. Recomiendan mejorar en cuanto a tiempos
de entrega y en cuanto al acceso a las lineas telefénicas ya
que consideran es muy dificil comunicarse.

El cliente se encuentra satisfechos con los servicios que les
presta Servientrega, Pero manifestd un inconveniente
presentado con respecto a la facturacion ya que desde
Febrero del afio en curso solicitd el cambid de nombre de la
persona a quien van dirigidas las facturas. Y manifestd que en
la actualidad todavia estan llegando las facturas con el anterior

nombre.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los Servicios
prestados por Servientrega. Recomienda mejorar con respecto
al acceso a las lineas telefénicas ya que consideran es muy
complicado.
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El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Le gustaria que le presentaran
una propuesta de costos mas economica.

Fl cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomienda ser mas oportunos y
efectivos con respecto a la comunicacion telefonica, ya que
manifiesta es muy dificil la comunicacion para la solicitud de

recogidas.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega.

El cliente se encuentra insatisfecho por que se le han
presentado inconvenientes con el estado de la mercancia que
viaja de Bucaramanga -Bogota. Recomienda tener especial
cuidado con la manipulacion de la mercancia. El cliente dio a
conocer que Bogota no puede enviarles las mercancias por
que no se ha establecido negociaciones con Bogota.

Fl cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega.

En general el cliente se encuentra satisfecho con los Servicios
prestados por servientrega, pero manifesto que se le presento
un inconveniente a mediados de febrero del aio en curso, ya
que realizo un envioé de un sobre a Bogota a la sefiora Flor
Ochoa dicho sobre fue abierto y no lo entregaron
directamente a el destinatario que aparecia en el sobre y la
guia, sino que fue entregado a la embajada Canadiense que
era el destino que se encontraba dentro del sobre, dicho
inconveniente ocasiono grandes problemas a la sefiora Flor
Ochoa cliente directo de la empresa de seguros. El cliente
manifestd que desea le sea entrega una carta donde se le
explique que fue lo que paso con el inconveniente. Con
respecto al tiempo de entrega los envios a Valledupar son muy
demorados.
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El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios que
ofrece servientrega, manifestaron se les presento un
inconveniente en diciembre de afio pasado con facturacion, ya
que les cobraron guias no facturadas de meses como
septiembre, agosto y octubre. A su vez manifestaron el
inconveniente presentado con el envi6 de la sefiora Flor
QOchoa, anteriormente enunciado.

El cliente manifesté no utilizar el servicio de mercancias ya
que se les present6 un inconveniente con la reclamacion de
dos cajas de mercancias que se encontraban en las bodegas
de servientrega. Solo fue entregada una caja. El cliente desea
le sea solucionado este inconveniente ya que la solicitud fue
reatizada el dia 30 del mes de Septiembre de 2002.

En general el cliente se encuentra satisfecho, pero manifesto
su inconformidad con la dificil comunicacion via telefonica con
servientrega, el cliente desea tener un facilitador comercial.

En general el cliente se encuentra satisfecho con el servicio
prestado ( Empresa Municipal de Aseo).

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega. Recomiendan mejorar el acceso a la
comunicacion telefonica ya que considera es muy dificil
comunicarse con Servientrega.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos
por Servientrega. Recomiendan mejorar el acceso telefonico
ya que consideran es de dificil acceso. El cliente solicita una
cartilla de precios.

El cliente recomienda cumplir con los tiempos de entrega
establecidos. Por ejemplo considera que los envios a Cali son

muy demorados.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestado por Servientrega, pero recomienda mejorar la
comunicacion telefénica para acordar la solicitud de recogida y

guias.
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En general el cliente se encuentra satisfecho con los Servicios
prestado por Servientrega. Manifesté que desea le sea
presentada una propuesta con descuentos. Manifesto que es
muy dificil la comunicacion con Servientrega via telefonica.

El cliente se encuentra en general satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega . Pero manifestaron que es de
dificil acceso la comunicacion telefénica para solicitar
recogidas.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios que
les presta Servientrega.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega, manifestd que en algunas ocasiones el
courrier es muy impaciente y no esta dispuesto a esperar.

El cliente manifestd que el servicio que actualmente le ofrece
Servientrega es normal y se ha cumplido con lo pactado en la
negociacion ( Wison Antonio Herrefio).

El cliente manifesté que se estan demorando en los tiempos
de recogida, caso puntual que en marzo 28 la recogida fue la
8:30 p.m incumpliendo la hora pactada que era a las 6:30 p.m,
se llamo a preguntar que habia pasado y la respuesta fue que
se les habia olvidado pasar ( Armonia Impresores).

El cliente se encuentra insatisfecho ya que la semana pasada
(4-9 Abril) realizaron un envié con destino a San
Pablo(Bolivar), y hasta el dia 14 de Abril no habia sido

entregado.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega.

El cliente manifestd que tiene muchos problemas con la
facturacion, caso puntual ultimo recibo que tenia un valor de
$549.000, el cual ya habia sido pagado y toco devolver la
factura ( Banco de la Republica).
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En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomiendan mejorar en cuanto a
tiempos de entrega, y con la comunicacion via telefénica ya
que consideran es de dificil acceso. El cliente Manifesto el
deseo de tener un facilitador comercial.

El cliente manifesto que existe mucha demora en los tiempos
de entrega de correo urbano, que existen muchas disculpas
para no entregar la correspondencia y que al comunicarse con
servicio al cliente es muy complicado ( CDMB).

El cliente se encuentra muy satisfecho con el servicio
suministrado por Servientrega. Recomiendan seguir con la
misma calidad en el servicio.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomiendan avisar mas
rapidamente cuando la direccion de un envid se encuentre
errada o por algin inconveniente no pueda ser entregado un

envio.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
recibidos por Servientrega. Recomiendan mejorar con
respecto al acceso de las lineas telefonicas. ya que
manifestaron es de dificil acceso.

El cliente manifesto que por ahora no hay ningtn tipo de
inconveniente( Doria Galan).

El cliente manifesté que existe mucha demora en los tiempos
de entrega de las poblaciones de Gamarra, San Alberto,
Sabana de torres, Pelaya en donde aproximadamente se
estan demorando de 8 a 10 dias en hacer efectiva la entrega (

Fendipetroleo).

El cliente manifesto que le gustaria que se le ampliara un poco
el horario de recogida (ferroequipos).
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El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Manifesto que hizo la solicitud de
guias para Chia pero le dijeron que serian enviadas
directamente por Bogota y hasta la fecha no han sido
entregadas. Recomiendan seguir con la calidad de Servicio
que nos caracteriza.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomiendan mejorar con
respecto a la comunicacion via telefénica.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
recibidos por Servientrega. Recomienda seguir con la calidad
de servicio que nos caracteriza.

En la actualidad no utilizan nuestros servicios, ya que se
encontraban insatisfechos con el servicio prestado por
Servientrega. Con respecto a los tiempos de entrega, sobre
todo en temporadas como Noviembre y Diciembre.
Actualmente utilizan el Servicio de Saferbo y manifestaron
estar satisfechos con los servicios que les prestan.

En general se encuentran satisfechos con los Servicios
recibidos por Servientrega. Manifestaron tener un
inconveniente con la facturacion ya que el mes de enero del
ano en curso les llegd una factura con cobros represados de
meses del ano anterior. El cliente dio a conocer que no ha
pagado dicha factura ya que para ser cancelada exigen le
sean anexadas las pruebas de entrega de los envios que
estan cobrando.

Fl cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomiendan mejorar el acceso a
las lineas telefénicas.

En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega, manifestaron que manejan mayor
volumen de envios con tcc simplemente por que les ofrece
mejores precios. En la actualidad no estan utilizando el
servicios de recogida por que estan llevando la mercancia a el
punto mas cercano que es el de la calle 22. Pero manifestaron
gue piensan solicitar el servicio de recogida por que no estan
conformes con la atencion recibida en el punto de servicio.

(723 1St DEBIBUOTICHS UMD



68

69

70

71

172

73

74

75

En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega, Pero manifestaron que los tiempos
de entrega para Medellin, Valledupar y Cali son muy
demorados. Por ello prefieren utilizar otra transportadora
cuando requieren agilidad en los envios para dichas ciudades.

El cliente se encuentra totalmente satisfecho con el Servicios

prestado por Servientrega. Felicita a la organizacion
Servientrega por la excelente calidad de servicio que manejan.

Fl cliente manifesté conformidad con el servicio prestado (
Sanautos).

En general el cliente se encuentra muy satisfecho con los
servicios ofrecidos por Servientrega. Pero manifestaron el
inconveniente presentado por la dificil comunicacion telefonica
y el horario de las recogidas. Recomiendan que cuando se
presente alguin inconveniente con la direccion antes de
devolver el envié llamen a confirmar con el cliente la direccion.

El cliente manifestd que el servicio de urbano es muy
complicado adquirir informacion acerca de una
correspondencia por que no tiene comunicacion con los
mensajeros, mejorar un poco en la comunicacion con el cliente

( SENA ).

El cliente manifestd que el servicio era bueno hasta que se
perdié una caja con valor declarado de 2°500.000, y no se
respondio por nada llegando al punto de pensar en no
continuar con nosotros ( Suministros Disel).

En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Manifestd que los tiempos de
entrega a ciudades como Medellin y Cali son muy demorados.
Recomienda comunicarse con el cliente cuando la direccion se
encuentre errada antes de devolver el envio a la ciudad de
origen. El cliente desea le sea asignado un facilitador
comercial.
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El cliente se encuentra muy insatisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Ya que han solicitado que el
horario de recogida sea a la 7:30pm pero les estan
recogiendo a las 10:00pm.

El cliente se encuentra satisfecho con el servicio, argumenta
que es muy dificil la comunicacion con Servientrega y que se
deberia mejorar eso ( Anpra).

El cliente se encuentra satisfecho con el servicio, argumenta
que es muy dificil la comunicacion con Servientrega. ( Ayuda
temporal y asesoria).

El cliente manifesto que se encuentra muy satisfecho con el
servicio prestado por Servientrega, ha cumplido con todo lo
pactado. ( Calzado que Moda).

En general se encuentran satisfechos con los servicios
prestados por Servientrega. Manifestaron la inconformidad por
la dificil comunicacion telefénica para confirmar recogidas y
solicitar informacion oportuna.

El cliente manifestd que se encuentra insatisfecho con los
servicios prestados por Servientrega en estos Gltimos meses.
Manifesto que es muy dificil la comunicacion telefonica para la
solicitud de de informacion oportuna y que al solicitar
recogidas las personas son muy tajante cuando dan sus
respuestas( Infacol).

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados.
Recomienda extender los horarios para la solicitud de
recogida.

Fl cliente se encuentra satisfecho con los servicios que les
ofrece Servientrega. Recomiendan hacer efectivo el tiempo de
pago desde el dia en que sea entrega la factura 'y no desde el
dia de la realizacion de la misma, ya que en muchas
ocasiones las entregan sobre el tiempo de pago.

Actualmente el cliente no utiliza nuestro servicios, el motivo
por el cual se retiraron fue basicamente por dar prioridad a
envia ya que esta empresa esta afiliada a fenalco. Mas no por
el servicios prestado por Servientrega.
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El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomienda mejorar en los
tiempos de entrega con respecto a Barranquilla.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega. Recomienda seguir con la misma
calidad en el Servicio.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega. Recomienda seguir con la misma
calidad en el Servicio ( Gobernacion de Santander).

El cliente manifesté muchas inconformidades con el proceso
de facturacion y que en todas las facturas vienen cobros de
meses pasados que ya han sido pagos ( Heathlamber
corredores de seguros).

FI cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega, Manifestaron que la Unica inconformidad
presentada es la dificil comunicacion telefonica.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega.

En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Manifesté que el envié a pueblos
como Mélaga se esta demorando demasiado. Con respecto a
la competencia estan manejando los envios de caracter
urgente para pueblos, ya que manifestaron que servientrega lo
hace pero se demoran mucho. Utilizan el servicio de los
motilones.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomienda ser mas oportunos y
efectivos con respecto a la comunicacion telefonica, ya que
manifiesta es muy dificil la comunicacion para la solicitud de

recogidas.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios que les
ofrece Servientrega. Recomendaron mejorar en el acceso a la
comunicacion via telefonica, ya que es muy dificil.
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En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios

prestados por Servientrega. Manifestd que se presentan
demoras cuando se realizan envios con destino a la ciudad de

Cali. El cliente recomienda se adjunte a la factura las copias
de las guias.

E| cliente se encuentra totalmente satisfecho con los servicios
que les ofrece Servientrega.
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OBSERVACIONES

10

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega. Recomienda mejorar con respecto
a la comunicacion telefénica.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Pero considera que los precios
son muy costosos.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega. Utilizan empresas con servicios similares a
los de Servientrega para envios regionales, como Motilones,
Cootrasarabita y Coopetran.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega.

El cliente se retird por que se acabé la empresa.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Recomienda que el courrier que
los atiende les suministre el nimero de beeper para lograr
comunicarse directamente con él y no congestionar las lineas
telefonicas de Servientrega. Fl cliente solicitud una lista de
precios actualizada de nuestros servicios.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios que les
ofrece Servientrega. Recomienda mejorar la facilidad de
acceso a las lineas telefonicas.

En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
de documentos prestados por servientrega. El cliente
considera que los servicios de mercancias son muy regulares.
Es imposible la comunicacion con Servientrega
telefonicamente.
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Actualmente no utilizan los servidos de Servientrega.

El cliente se encuentra satisfecho con los servidos ofrecidos
por Servientrega. Utilizan Saferbo ya que consideran manejan
precios mas econdmicos.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega, Recomienda mejorar con respecto al acceso
telefonico. Manifesté que los tiempos de entrega de los envios
a Cali son muy demorados.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos
por Servientrega, Pero manifesto que utiliza con mayor
volumen los servicios de Saferbo por que manejan costos mas
econoémicos.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega.

F| cliente se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos
por Servientrega recomienda seguir con la misma calidad en el

servicio.

El cliente manifestd que desde febrero solicitaron el servicio de
crédito por intermedio de la facilitadora comercial Nancy
Gémez, Pero en la actualidad no le ha sido aprobado el
crédito. Manifestaron que estan muy interesados en utilizar
nuestros servicios ya que por intermedio de ASOINDUCAL
conocieron la calidad de nuestros servicios.

En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
ofrecidos por Servientrega. Pero considera los precios son
muy costosos, por ello utilizan Exprecar.

El cliente se encuentra satisfecho con los servicios ofrecidos
por Servientrega. Manifesto que le es muy dificil y molesto
comunicarse telefénicamente con Servientrega.

En general el cliente se encuentra satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Manifesto que se les ha
presentado inconvenientes con el servicio de recogida ya que
no les recogen cuando solicitan el servicio. Se les presentd un
inconveniente en Semana Santa por demora.
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22

23

24
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El cliente se encuentra satisfecho con los servicios prestados
por Servientrega.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos .

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Manifesto que dias anteriores le
presentaron una propuesta de Saferbo con precios mas
econémicos.

El cliente se encuentra muy satisfecho con [os servicios
prestados por Servientrega. Manifesto que los envios a Cali
son muy demorados.

El cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
ofrecidos .

Fl cliente se encuentra muy satisfecho con los servicios
prestados por Servientrega. Manifesto que le es muy incomodo
que le suspendan los servicios cuando se demoran en el pago
de una factura, ya que consideran son clientes antiguos y

confiables.



CONSOLIDADO C Y D

CLIENTE TIPO D
PORCENTAJE | TOTAL

CONSOLIDADO TOTAL
TOTAL PORCENTAJE

CLIENTETIPOC
TOTAL | PORCENTAJE | TOTAL
4

DESDE HACE CUANTO TIEMPO ESCLIENTE DE SERVIENTREGA

MENOS DE 6 MESES 0%
6A1AND 9 10% 2 9% 0%
A2 ARIOS 14 16% 4 18% 7%
A3 ANOS 4 11 13% 3 14% 7 13%
A5 ANOS 15 1% 4 8% 10 18%
WAS DE 5 AHOS 36 4% 3 23% 21 3%
s A 5 . HEHA
DOCUMENTOS 1 76 62% 7 53% 47 58%
MERCANCIAS 2 45 3% 14 4% 30 40%
VALORES ] 0% 0 0% 0 0%
ERVIO DE DINERO 4 0% 0% 0%
EMPAQUE 0% 0% 0%
TNTERNACIONAL 1% 3% 2%
A ACO O R
0 0% 0% 0 0%
2 % 5% 2 3%
14 16% 1 5% [] 10%
4 4 a1 AT% 13 59% 27 53%
5 30 3% 7 32% 19 33%
BE A D g ADOR R AL D
8l 1 50 51% 5 23% 28 40%
HO 2 37 43% i7 1% 27
ATENCION DEL FACILUTADOR COMERCIAL DE LOGISTICA SERVIENTREGA
RAPIDEZ EN ATENCION 1 [ 0% 0% 0%
F [ 0% 0 0% 0%
4 8% [ 0% 4%
4 8 16% 20% 18%
38 76% 2 783
AMABILIDAD 0 0% % 0 [,
7 0% 0% 0 0%
0% 0% 0 0%
4 6% 0% 2 3%
5 a7 8i% 100% 26 97%
— CAPAC.RESOL DUDAS i 0% 0% G 0%
2 0% ] 0% 0%
3 4% 0% 2%
10 20% 20% 8 20%
3 8% —50% 2 I8%
NEGOCIACION 0 0% % [ [T
0 0% 0 0% [ [
1 7% 0% 1
11 2% 20% C 21%
5 38 76% 4 80% 21 8%
¥ Q - 0 R R
1 0 0% 0% 0,00%
7 0 [ 0% 0,00%
3 1 % 0% 0,58%
4 12 14% 5% 9%
5 5 73 85% 20 95 a7 90%
Q D 2 3 R QD
T. DE ENTREGA 1 0 0% 5% 1 2%
7 1 1% 0% 1%
3 13 15% 5% 7 10%
4 U 41% 2 40%
5 ECT - i so%___| 25 7%
PRECIOS 1 0% 0% 0%
TENIENDO EN CUENTA LA CALIDAD 2 0% 0% 0%
DEL SERVICIO RECIBIDD 3 T%h 14% 10%
4 39 45% 36% 24 A1%
I ——— § A8% i S0% 2L A%
CUBRIMIENTO O DESTINOS i 0% 0 0% 0%
0% 0% 0%
3% 0% 2%
4 16 18% 4 18% 10 18%
5 68 1% 18 87% 4 0%
ESTADO DE MERCANCIA 1 ] 0% ] — 0% 0%
2 3% ] 0% 7%
3 1% ] 0% 1%
4 8% 5% 7%
5 75 B5% 21 95% 48 90%
O FACTURACIO
FAGTURA CLARA 0% __O% 0%
6% 0% 3%
8% 0% 4 %
16 18% 9% 14%
53 68% 20 31% 40 75%
TIEMPO DE COBRO 0% _ 0 0% 0%
0% [ 0%
b% 0% 3%
19 2% 0% 10_ 1%
53 72% 22 100% [] 86%
ADO A Q R
sl 1 2 25% 8 2% 14 26%
HO 7 55 75% 16 73% 4 74%
P 0
DEMORA i [ 46% 4 50% 48%
SINIESTRO 2 ] 0% 0% 0% S5
SERVICIO 28% 25% 21%
PERDIDA A 13% 13% 13%
DIRECCION 8% [ 0% %
EXTRAVIO 6 4% 13% 8%




CONOGE LA LINEADE SERVICIO AL CLIEHTE DE SERVIENTREGA
El 1

LE PARECE DE FACIL ACCESO
Si

PARAQUE LA UTILEZO
CONFIRMAR ENTREGA 1 3 48% 42%
DEMORA Z 0% 0% 0%
SINIESTROS 3 0% 0% 0%
1 0% 0% 0%
5 58%
95

ENVIA 1 5%
DEPRISA 7 2% 0% %
ADPOSTAL 3 2% 0% 6%
cc 1 8% 8% 18%
COORNHRWRA 5 0% 9_5_‘ 10%
DHL 2% 0% 1%
AEROENV'IOB 16% 9% 13%
OTRQS 22% 6% 25%
MENOS DE 8 MEBEB 4% 0% 1 2*
GATANO r 8% 0% 2
1A2 A 0 l - 16% 36% [ 25*
ZA3 16 3% [ 3% 10 %
—3AS 10 0% 16% 6
MO\S DE 5 AROB [] 18 9% 5
CUALES SERVICIOS UTILIZA CON OTRA
DOCUMENTOS 3% 29%
MERCANCIAS 61% 1% m
VALORES 0% 0% 0%
ENVIO DE DINERO _ 0% 0% [
— EWPAGUE 0% 0% o
!NYE RNACK)NAL 2% 0% 1
0 0% 0%
2 2 [
14 6% Oh_
[ [ 1] A% 6% 23 =
30 34 7 64 18 45%
s 1 7 4% 5 5% 14 46%
NO -] 26 53% [} 55% 18 54%
RAPIDEZ EN ATENCION 1 0% 0__*1 0 0%
2 ﬂ 0% 0 0%
9% 0% 1 4%
[ 5% 0% 1 %
i 3% 100% 9%
BILIDAD 0% 0% 0%
2 0% 0% 0%
3 5% 0% r
4 4% 0% 2
i s s P 113 (7 ) o
CAPAC. RESOL. DUDAS 0% 0% 0%
0% 0% 0%
% o% Y
8% 0% 4%
T] 3% i60% | 17 1%
NEGOCIACION 0% 0% [ 0%
0% ] 0% 0 0%
4% 0% 1 2%
[ 5% 0% 4 17%
14 61% 100% 10 80%
7. OE ENTREGA [ 0% 5% 2%
% ] 0% 2%
[ % % o
14 2% ] % 1z 3%
28 58% 14 50% 20 S54%
PRECIOS 0% 0 0% 0
TENIENDO EN CUENTA LA CALIDAD 0% 0% 0¥
DEL SERVICIO ﬂECﬁDO 4% 14% 9%
1 5% 3% 10 3%
. E] Ti% 1 50% 7 60%
CUBRIMENTO O DESTINO 0% 0% I
0% 0% 0 )
7 (3 [ Y
7| isw r 18% ; T6%
i 7 S I
ESTADO DE MERCANCIA 0% 0% 1%
0% 0% %
3 0% 0% 0%
[ 3% 5% 4 9%
21 95% 32 91%
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CONCLUSIONES

CLIENTES CREDITO TIPO C:

El 41% de los clientes crédito C son clientes de Servientrega hace mas de cinco
afos y el 17% son clientes desde hace 3 a 5 arios, El 2% son clientes con menos

de seis meses.

El 62% de los clientes crédito C utilizan el servicio de documentos y el 37% utilizan

el servicio de mercancia, solo el 1% utiliza el servicio Internacional.

El 18% de los clientes mostré en algun grado insatisfaccién con los servicios que

presta la empresa.

El 43% de los clientes crédito C no reciben la atencién de un Facilitador Comercial

de Logistica de la compaiiia.
El 25% de los clientes crédito C ha tenido inconvenientes y el 46% de estos

manifesté que los mas frecuentes son la demora en la entrega de los envios y el

29% por el servicio.

El 26% de los clientes no conoce la linea de servicio al cliente y el 63% que la

conoce considera que es muy dificil el acceso a ella.

El 95% de los clientes crédito C recomiendan los servicios de Servientrega S.A.



El 56% de los clientes utiliza otras empresas con servicios similares a los que
presta Servientrega. La compafia mas utilizada por esta clase de clientes es la
categoria de otros con el 22% en la que se encuentran empresas COMO

Coopetran, Cotrasarabita, Exprecar y Motilones. El 18% de los clientes utilizan a

TCC, seguido de Aeroenvios, Deprisa y Adpostal.

El servicio que mas prestan las empresas de la competencia a los clientes crédito

C son el envio de mercancias, el 8% de los clientes mostré en algin grado

insatisfaccién con el servicio que presta la competencia.

Los clientes crédito tipo C manifestaron que las ciudades como Cali y Medellin

presentaron demoras en la entrega de los envios.

CLIENTE CREDITO TIPO D:

En cuanto a los clientes crédito tipo D el 23% de ellos son clientes de Servientrega
hace mas de cinco anos y el 18% son clientes de la comparia hace menos de 6

meses.

El 53% de los clientes crédito D, utilizan el servicio de Documentos y el 44%

utilizan el servicio de Mercancias. Tan solo el 3% utilizan los servicios de

Internacional.

El 10% mostré insatisfaccion con los servicios que presta la compariia,
principalmente por inconvenientes en el tiempo de entrega de sus envios y el

Servicio que les ofrece la compaiiia.

El 77% de los clientes crédito tipo D no reciben la atencion de un Facilitador

Comercial de Logistica de la compariia.



El 50% de los clientes utilizan los servicios de ofras compariias que prestan
servicios similares, las empresas que mas utilizan son las catalogadas como otros
en las que se encuentran principalmente Saferbo, Coopetran y empresas de

transporte intermunicipal. Seguidos de Enviay TCC.
Los servicios que més utilizan los clientes con las otras compafiias son el envio de

mercancias seguida de documentos.

CONSOLIDADO:

El 32% de los clientes crédito C y D son clientes de Servientrega desde hace mas

de 5 afios y el 18% de 3 a 5 afos.
El 53% de los clientes crédito C Y D utilizan los servicios de empresas similares a
Servientrega como Empresas de transporte intermunicipal, y Saferbo, TCC y

Envia en su orden DHL, TCC y Envia en su orden, los servicios que mas utilizan

de estas son mercancias seguido de Documentos.

El 98% de los clientes crédito recomienda los servicios de Servientrega.

Los servicios que mas utilizan esta clase de clientes es el envio de documentos
seguido del de mercancia, el porcentaje inferior en cuanto a servicios usados por

los clientes es el envio de dinero, empaque y embalaje e internacional.

El 60% manifestd que no reciben atencion de un Facilitador comercial de logistica

de Servientrega.
El 99% califico la atencién que brinda el courier con 4y 5.

El 13% de los clientes esta insatisfecho con el tiempo de entrega de sus envios.



El 26% de los clientes ha tenido inconvenientes con Servientrega principalmente

por demoras en la entrega de sus envios y por Servicio.

El 34% de los clientes crédito C y D no conocen la linea de servicio al cliente de

Servientrega, el 74% de los clientes que la conocen manifestaron que es de dificil

acceso.



PROPUESTA PROGRAMA PUBLICITARIO PARA TOMAS VERDES DE
SERVIENTREGA
(PUBLICIDAD Y PROMOCION).

1. CONCEPTO DE SERVICIO:
Seguridad y cumplimiento.

2. AUDIENCIA META:
Personas que se encuentre, que estén cerca y en transito por los puntos de

recepcion y envio. (Puntos verdes).

3. MERCADO META:
Clientes contado de los puntos de recepcion y envi6. (Puntos Verdes)

4. CREENCIA DEL USUARIO:
La percepcion que tienen los clientes acerca de la marca de Servientrega
proyectada en la seriedad, seguridad, y cumplimiento de la organizacion.

5. IDEA PRINCIPAL DE VENTA:
Realizar una campafa de promocion y publicidad con el fin de lograr un
reposicionamiento de la marca y a su vez lograr un aumento en el nivel de

recordacion de la marca.

6. SOPORTE DE PROMESA:
La campaiia de promocion y publicidad se soportara a través de la

realizacion como tal de la Toma Verde.
7. TONO:

Alegria.

Musica.

Jingle Publicitario
Cunas radiales
Color verde.

8. RESPUESTA DESEADA

A través de la realizacion de esta campana publicitaria se desea aumentar
el nivel de memorabilidad y recordacion de la marca, haciendo presencia en
los lugares establecidos (Puntos verdes), y gracias a esto lograr un
aumento en las ventas.

9. ESTRATEGIA
Realizacion del evento

10.FORMATO (Como se llevara a cabo.)



eTiempo: 15 dias.

a. Inicio: Generar expectativas en los clientes reales y potenciales con una
campafia previa a la realizacion del evento.

Ejemplo: jProximamente...... Bucaramanga quedara “VERDE” de la toma!
jProximamente....... Bucaramanga presenciara una gran toma!

Costo: Entre $4.725 (20 Segundos)

b. Al pautar con la emisora Olimpica, la cual se encuentra entre los mas
altos raiting de audiencia, se pretende:

( m Posibilidad de transmitir en directo desde algun punto
verde en el transcurso de los dias que dure la toma.

u Estrategias:
- Descuento para envios en el lugar donde se realice la

1 < toma.

HORA . Obsequiar detalle por un envio.

. Primeros cinco clientes que lleguen al punto reclame un
Kit Servientrega.

» Kit: (Bomba, Lapicero, Caramelos, abre cartas,

\ volantes, etc.)

¢. Final:

- Una campafia de recordacion en la cual se mantenga en
expectativa de proximas Tomas Verdes.

Sugerencias:

& Pautar con la emisora OLIMPICA Sf, emisora con mas raiting y

audiencia.
& Para tener un soporte real de las actividades que se hicieron

gravar en video para mandar a Bogota.
% Volantes, entregar a todos.
< Bombas, lapiceros, detalles solo a clientes.
& Dummi, mantenerlo en constante movimiento.

CAMILO MEJIA CORONELL
Ingeniero de Mercados.



ANEXO

- Costo de la promocion (Obsequios).

» Para un (1) DVD en Cada Punto.

VALOR ($)

UND

TOTAL PUNTOS

VALOR TOTAL

$185.600

44

$ 87166.400

» Para un (1) VENTILADOR PATON ( Industrial) en Cada Punto.

VALOR ($) UND TOTAL PUNTOS | VALOR TOTAL
$60.000 1 44 $ 2°640.000
J
» Para una (1) Cafetera BLACK & DECKER en Cada Punto.
—VALOR (%) UND TOTAL PUNTOS | VALOR TO'_II
$ 55.000 1 44 $ 2°420.000

» Para una (1) Sanduchera BLACK & DECKER en Cada Punto.

VALOR ($)

UND

TOTAL PUNTOS

VALOR TOTAL

$50.000

A4

$ 2°200.000

?\% oIS TEMA D RIRLIOTECAS UHAB
Hed




» Para 10 envios gratis en Cada Punto.

VALOR ($)

UND

TOTAL PUNTOS

VALOR TOTAL

$ 4.500

44

$ 17980.000

PROYECCION

o Se aumentara en 10% los envios a demas del promedio de cada punto (44)

gracias a la toma.

Presupuesto X Dia para todos los puntos:

MES (44 Ptos)

($6°972.551) x (0.10) = $697,2565 ( 155 envios).

- Ulilidad final para todos los puntos:

($ 697,255) x (15 dias) = 1 $10°458.825




RESULTADOS
Si se desea tomar la primera opcion que es la mas costosa:

DVD = $ 8°166.400; se cubrira la inversion inicial y generaria una ganancia
de $ 27292.425.

VENTILADOR PATON ( Industrial) = $ 2°640.000; se cubriré la inversion
inicial y generaria una ganancia de $ 7°818.825.

Cafetera BLACK & DECKER = $ 2°420.000; se cubrira la inversion inicial y
generaria una ganancia de $ 8038.825.

Sanduchera BLACK & DECKER = $ 27200.000; se cubrira la inversion inicial
y generaria una ganancia de $ 8°258.825.

10 envios gratis = $ 17980.000, se cubrira la inversion inicial y generaria
una ganancia de $ 8°478.825.

PARA RECALCAR

Se cubrira la inversion inicial utilizada como apoyo a la toma verde.
Se generara u aumento en ventas de 10%.
Aumentara valor incalculable de la recordacion de la marca.

Se posicionara la marca SERVIENTREGA S.A en la mente del consumidor.

Se generara expectativas de proximas actividades.
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7. CONDICIONES COMERCIALES

PEE0 YOLUMER PEED A

TIPODE CAJA| PESOREAL | A | L | A | Kg/m3 | FACTURAR

1 10 33160 (30| 24 20

2 17 48 |63 (50| 58 35

3 25 55 | 56 | 81 75 45

4 35 5860 701 97 80

DESPACHO DE UNA UNIDAD

»  Minirao Por Unidad 20 Kilogramos
» Flete minimo Nacional x Unidad $6,100.00
» Flete minimo Zonal x Unidat $4.600.00
¥ Flete minimo Urbano x Unidad $3.700.00
¥ Tasa manejo Naclonal x Unidad 0.5% con un minima de §3.200.00
¥ Tasa manejo £onal x Unidad 0.5% con un minimo dg $3,000.00
» Tasa manejo Urbano x Unidad 0.5% con un minims de $2.200.00
¥ Factorde conversion pesofvolumen 400 Kg./mi. Cabico
= Dascushio en flates fifos 15%

[NOTA : Los descuentos NO aplican sobre fletes minimos por unidad , envios bajo
| modalidad aérea y destinos lrayacto Especlal,

a) Para calcular o peso en kilos por unidad, bass para fa liguidacion del Hete fio, se tomaré
el mayor entre ef paso real y ef peso volumen, el cusl resufta de la mulliplicacién de sus
dimensionas (largo x ancho x alffo) en mefros, por af facfor de conversibn de <00
Kilogramos/metro cabico. El peso mayor entre peso real Vs peso volumen se muttipiica por
la tarfa segln malriz destino, liquidéndose cada pieza por un minimo de 30 kilograinos y su
valor no podré ser inferior a § 5.100.00 si s un envio nacional, si es zonal § 460000y §

3.700.00 si 65 urbane.,

b} Eicosto de mansjo ( Hlete variable ) corresponde a la fasa def 0.5% sobre ef valor
declarado de la mercancia para envios nacionales, para envios zonales 0.5% y envios
yrbanos 0.5%; en fodo case ef valor faciurado por ef costo de manefo, no podré ser inferior a
§ 2,200, 00 envios nacionales, $3.000,00 envios zonales y §2.200,00 envios urbanos.

AV 6a. # 34A - 11. Conmutador: 7 700 380 - 7 700 410 Bogota, D.C.
SERVIENTREGA S.A. NIT. 860.512.330-3

Servientrega S.A.
2 3 ',”"?

Logistica de
recepclon,
a'macenamiento,
recolecion,
embalaje,
transporle y
distribucion  de
documentos v
mercancias
Fremier.
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para la liquidacion del flete fiio por despachio @ ( remosa torrestre de carge ) 59
comarh come pese minimo  Por despacho 30 Kilograrmos ¥ su valor no podré st inferior &
$ 6,500.00 5/ 69 un envio nacional, sl @8 zonal § 4.800,00 Y $ 3.700.00 5/ &8 urhano.

d) I;'qu:‘dacién da fos anvios para jo5 cuales ol cliente solicita gue $9 transporten haio @
modalided aéres, @l igual que para [0S anvios cuye destine s Ul trayecte especial sarén
se d

figuidados bajo Tarifas de percancld pramier plenas affo vigente ¥ abe hacel igniendo

an cuenta [0S giguientas parémetro&x

PLETE FJO X UNIDAD

e toma e poso mayor antre el peso real { PesO Gue registra la pascula ) b Bl paso

volumen, { €% ol resultante de I8 murtip!icaofbn de SUE dimensiones ex,oresadas en

metros L8169 x Alto X Ancho por o factor de convarsion de 182 Ki{ograrnosfmstm
cubico ).

. Sedebe toreal peso minimo por unidad 3 Kilogramos

o Mullipticar gl paso por gl valor del ki {nicial Mas Kito adicional segin origen ¥
destino. Si of rosuftado ©9 menor &l flate minimo por i idad Naclonal $6.500 )

58 tomaré gste valor £omo minimo.

SOBRE FLETE X UNIDAD

. Csunflete variable qué corrasponde @ g tasa de manajo ( 2% pacional } por el valor
declarado de fa mercancia. Sief resultado 98 menor @l flete minimo de manejo por

unidad ( Nacional 3.200) 5@ tomaré este yalor coine minino.

FLETE TOTAL POR UNIDAD

o S suman ios valores oorrespondientes a FLETE FiJO ¥ SOBRE FLETE por unidad.
oj of resultatio &% menor @ { Naclonat 9,700 ) 52 tomaré este valor cOmMo minimo.

g) Los operativos a6reos 52 cumplen antre 185 clutdates cabaceras de zona ¥ podrén {ncivir

51
un trayecto terresire hasta el destino finel

Av. 6a. # 34A - | 1. Conmutador: 7700 380 - 7 700410 Bogota. E.:
SER\/IENTREGA SA. NIT 860.512.330—3
3
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mercant fas
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C,OMPROMISO

) Las diferenti g urjan et & @ o1, cumpa‘imfento, G cion, sabilidad

ntractu@ x ractuel dosumemo sar tid acision 9%

&rbitros @5 t redo na de 1as parte y ta Camaré d

Ccomer i . Repy fornbia. Este tribunal si a8

podré amorar o més de 10 a dias, dec! dsrecho
constitu:ra reqms:t de legffim on clausula pard ;udicia!es. y
a excepcion yzgad i ible, siempre anto,

hay& fido €9 forme & S4 contenid®

h) La Rem Ternastrd rga 49 ampa ja m cancia tral §00 rmo @l
presante mento, tansion del mismo, tonido de las

i

MERCANC!A DE PROH!BIDO TRANSF‘ORTE
jenas que a calet on
Materia!r ctivo, @ sturalezd nlosiva @ infl mable
Produd
Titulos Vél qinaro, joyas o pledrés preciosas
ohras 4@ H
edie;&mant nas gue raqulersn refr’gerer:{{:n y ssan en%ragadcs para transpm&-r

QEDUCIBLE:

aj gl valol daclarado CHRL remesé grrastie de cargd i ol
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T T icogrrc| Logistica de
/ =5 At
@ e
£5 entrega segurd! ] s dibcin. o
TARIFAS MERCANCIA INDUSTRIAL ANO 2005 G 11€30¢125
DESTING T ENTHEGA | VALOR |T. ENTREGA
AGUACHICA A $205 A,
ARMENIA, B 5475 8
BARRANCABERME.IA 4 180 A
BARRANGQUILLA 2, 5215 o
BOGOTA A $190 A
BUENAVENTURA E 3830 ]
BUGA B $504 B
CALARCA ) $500 )
caLl e $325 B
| CARTAGENA B 3237 | 8 |
CAUCASIA g §722 B
CHINCHINA ) 2571 B
CIENAGA g 5478 2
CUCUTA , _ A 3177 A
R 1 B I w8
ESPINAL B $400 Y
FLORENCIA G 3728 C _
FURNDACION B $451 B
FUSAGASUGA B 3446 e
GIRARDOT B $437 B
HONDA, ) 403 o
IEAGUE i B 3374 B
IPIALES c 3873 =
LA DORADS E $608 8
LA VIRGIHNIS B 600 =]
LORICA 8 5722 | B
MAGANGUE 5 $722 | B
MAICAD = §722 B
MANIZALES B 3267 B
RMECELLIN = # A 5215 A
VMONTERIA, ) 2383 g
NEIVA. 8 $44z 2
DCANA A $201 A
PARPLONA 1 A $254 A
PASTC C 5628 c
FEREIRA 2 $337 B
PITALITO g $722 B
PLANETA RIGA = 5565 I
EORaY AR 3 hidalstal e

Av 6a. # 34A - 11. Conmutador: 7 700 380 - 7 700 410 Bogota, D.C.
SERVIENTREGA S.A. NIT. 860.512.330-3
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ICOMTEC Logistica de

recepcidn,

almacenamiento,

recolecion,

' embalaje,
Lransporte y

- distribucion de

documentos ¥y

DESTIND T. ENTREGA VALOR |T. ENTREGA

RICACHA B §722 B
RIONEGRO (ANTIOQUIA) B $357 B
SAHAGUN 8 3687 g
SAN GIL A $180 A
SANTA MARTA A F363 A
STA. ROSA DE CABAL B 5635 B
SEVILLA B 5847 B
SINCELE.JD ] 2800 =)
SOGAMOS0 B $A7E B
TULUA B 637 B
TUN.A 8 3357 g
VALLEDUPAR B 2247 =)
YILLAVICENCIO =) F4.2 =
DESTINOS ZONALES % 165
OTRAS CIUDADES haL 5772
TIEMPOS DE ENTREGA A 24 HORAS

B 45 HORAS

c 72 HORAS

Av. ba. # 34A - 11. Conmutador: 7 700 380 - 7 700 410 Bogotd, D.C.
SERVIENTREGA S.A. NIT. 860.512.330-3
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ASUNTO : RAT!F!CAC!ON CONDICIONES COMERC!ALES 2005
MERCANG!AS SERV!ENTREGA

£stimados Sefioras:
Reciba ufi cordial 5@ judo de la CORPORAC!ON SERWENTREGA.
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origenfdestfno a nivel nacional.

ted y St empresa entre nuestros clientes
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1LOMTEC

O

2 4

seqgiuna! gapcseo
DL LA CALIDAD

Codigo N* B43-1

NIC1505002/94

logistica de
recepclon,
almacenamiento,
recoleclion,
embalaje,
lransporte y
distribucion de
documentos y
mercancias
Premier,

1. COMNDICIONES COMERCIALES
PESO VOLUMEN PERD A
TIPO DE CAJA| PESOREAL | A | L | A | Kg/m3 | FACTURAR
i 15 46 |63 | 50 58 30
2 25 55 | 66 | 61 75 40
3 35 A3 (60170 97 a0
DESPACHO DE UNA UNIDAD
Minimo Por Unidad 30 Kifogramos
Flete minimo Nacional x Unidad $5.500.00
Flete minimo Zonal x Unidati 34.500.00
Flete minimo Urbano X Unidad 33.500.00

Tasa manejo Naclonal x Unidad
Tasa manejo Zonal x Unidad
Tasa manejo Urbano x Unidad

0.5% con un minimo de $2.000.00
0.5% con un minimo de $2.000.00
0.5% con un minimo de §1.800.00

400 Kg./mt. Cubico
15%

Factor de conversidn pesolvolumen
Descuento en fletes fijos

YYYYYVYVYY

NOTA : Los descuentos NO aplican sobre fletes minimos por unidad , envios bajo

modalidad aérea y destinos trayecto Especial,

a) Para calcular &l peso en kilos por unidad, base para la liquidacion del fiate o, se tomaré
ol mayor entre of peso real y ol peso volumen, oual resulta de la mulliplicacion de sus
dimansfones (largo x ancho x alto) en malros, por ol factor de conversion de 400
kilogramos/metro cibico. El pese mayor antre peso real Vs peso volumen se multiplica por
la tarfa segun matriz destino, liquiddndose cada pieza por un minimo de 30 kifogramos y si
valor no podré ser inferior @ § 5.500.00 si es un envio nacional, sf es zonal § 450000y §
3.800.00 sf es urbano.,

by El costo de mangjo ( flete variable ) corresponde a la tasa del 0.5% sobre el valor
deciarado de la mercancia para envios pacionalss, para envios zonales 0.5% y envios
urbanos 0.5%; en todo caso el valor facturado por &l costo do mansjo, no podra ser inferior a
4 2.000,00 envios nacionales, $2.000,00 anvios zenales y $1,800,00 envios urbanos

Av. ba. # 34A - 1 1. Conmutador: 7 700 380 - 7 700 410 Bogota, D.C.
SERVIENTREGA S.A. NIT. 860.512.330-3
Beviatregana,
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GUSTAVO B
Facliitador de Negoclos
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TARIFAS MERCANCIA INDUSTRIAL ANO 2005

1COMTEC

Logislica de
tecepcion,
almacenamienly,
recolecion,
emhbhalaje,
lransporle y
distribucion  de
documentos Y

C

CERTIICADO
e
DE LA CALIDAD

Codigo N* 8131 mercancias

m Fremier.
DESTING T. ENTREGA VALOR |T. ENTREGA
AGUACHICA A 5205 Iy
ARMENLA E 5473 =
EARRANCABERMEA A 2120 A
EARRANGQUILLA A 8215 A
20GOTA A £100 A
BUENAVENTURA g 5830 =)
BUGA B $504 2
CALARCA, B 2500 5
calLl B 2375 B
CARTAGENA e §327 B
CALUCASIA B 5722 B j
CHINCHIRS, =) $571 2
CIENAGA B $476 g
CUCUTA A 3177
DLHTARA, 2 3472 2
ESPINAL B 5400 B
FLORENCIA, 5  §738 T
FUNDACION E TAA1 2
FLUEAGASUGA B 2446 2
GIRARDOT i B $432 &
 HONDA 1 408 &
IBAGUE B 3374 8
IPIALES C 5678 c
LA DORADA g $505 5
LA VIRGINIA B 2600 B
LORICA, B $722 )
MAGANGUE B $722 e
MAICAD 2 5722 2
ANIZALES B 3367 e
MEDELLIN A 5215 A,
MONTERIA B 5963 B
NEIVA B §447 2
OCANA, A $301 A,
EAMPLONA A 5354 A
BASTO 7 3628 [
PEREIRA & ga27 &
HTALITO B 5722 =
PLANETA RICA =) 35658 B
FOFAYAN 6 Z505 e

Av. 6a. # 34A - 11. Conmutador: 7 700 380 - 7 700 410 Bogotd, D.C.
SERVIENTREGA S.A. NIT. 860.512.330-3




ICOMTEC Logistica de
recepcion,

) e
= V &7 #7 1 almacenamiento,
(@ 7L i = nto,
Rl ./L/{/f{,ii_ 4 recolecton,
S Sl nevey embalaje,
transporie y

£5 entrega sequra! e P
briiciipsp | documentos v

Codigo N 8131 mercancias

NIC 1502002/94 Premiat.
BESTIMNG T. EMTREGA VALOR |T. ENTREGA !
RICACHA B FTEZ =]
RIONEGRO {ANTIOQULA) = 357 B
SAHAGUN B8 F587 =
SaM GIL A 190 A
SANTA MARTA A 383 A
STA. ROSA DE CABAL B 635 =
! SEVILLA B 847 B
SINCELE.XD B 600 E
SGGAMOED B8 F47E E
TULLIA B F637 B
TUN.14, E P28 B
VALLEDUPAR B 247 =
VILLAVICERTIO = B2 B
DESTINGS ZONALES F 185
OTRAS CIUDADES NAL § 772
TIEMPOS DE ENTREGA A 24 HORAS
= 48 HORAS
c T2 HOHAS

Av 6a. # 34A - 11. Conmutador: 7 700 380 - 7 700 410 Bogota, D.C.
SERVIENTREGA S.A. NIT. 860.512.330-3




REPORTE VISITAS A SOLICITUD DE PUNTOS DE SERVICIO.

Con el fin de evaluar puntos claves que permitan validar las solicitudes de
puntos de servicio, se realizo visita a los puntos AV Quebradaseca # 20- 14 y
Carrera 33 # 1102 12, de los cuales se genero a siguiente informacion.

Puntos a Estudiar:

EREREEEEF

Flujo de personas.

Vias de acceso.

Zona de parqueo para recogidas.
Ubicacion.

Estructura del local (Interna y externa).
Cercania con otros puntos.

Actividad Comercial.

Espacio para publicidad institucional.

Carrera 33 # 110%- 12

- Flujo de personas:

Debido a que es un sector comercial y que el establecimiento se encuentra
ubicado frente una parada de Bus, el flujo de personas del sector es alto lo
cual gracias a esto y a que en su alrededor hay entidades bancarias y
restaurantes se podria generar un jalonamiento de clientes representativo.

- Vias de acceso:

La Carrera 33, via importante de la ciudad, es en la actualidad el lugar de
ubicacion del establecimiento comercial, gracias a la cercania con esta via
el considerar la aceptacion de éste punto, seria adecuado ya que en el radio
de accion en el que se encuentra no existen empresas que presten

servicios similares.
- Zona de parqueo para recogidas:

No existe ningun tipo de restriccion vehicular en la zona, para efecto de
recogidas se podria disponer de parquear frente al establecimiento y no se
generaria ningun tipo de obstruccién vehicular.



- Ubicacion:

En la actualidad el establecimiento comercial ubicado en la Carrera 33 #
1102~ 12, presenta condiciones aptas dentro de sector ya que en el radio
accion en el cual iria a influir no se detecta la presencia no de la
competencia ni de otro punto de nuestra compaiiia.

El punto mas cercano de nuestra compaiiia es el de la Calleja el cual
dimensionando la distancia se cumpliria con el requerimiento de la
compaiiia de guardar distancia de por lo menos 10 cuadras.

- Estructura del local (Interna y externa):

La estructura del local tanto internamente como externa es muy buena, por
ser una empresa de servicios ( Capacitaciones, Seguros de vida,
Pensiones) la imagen corporativa y un ambiente agradable es ficha clave
para poder influir en la mente del consumidor.

Gracias a estas caracteristicas el establecimiento comercial atraeria clientes
que pasarian de ser clientes potenciales y converlirse en reales para la

organizacion.
- Cercania con otros puntos:

Realmente la cercania con otros puntos de la organizacion es muy poca, en
ol sector solo se encuentra el punto de la Calleja, lo cual es una distancia
significativa y dejaria ese segmento del mercado sin el cubrimiento de una
empresa que preste los servicios de logistica, distribucion y comunicacion.

- Actividad Comercial:

La actividad que tiene el establecimiento es la de servicios de capacitacion,
seguros de vida, tramites para las pensiones entre ofros; aunque no €s
directamente relacionado si se puede validar ya que el punto de Villa
Firenze tiene una actividad comercial similar y fue aprobado.

- Espacio para publicidad institucional:

El duefio de establecimiento no tiene ningdn problema en hacer una
redistribucion del establecimiento para buscar la mejor ubicacion del stand
de Servientrega. Se puede disponer de alguna pared del establecimiento
para colocar los logotipos y la imagen visual corporativa.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al realizar la visita para solicitud de apertura se determino que el punto
cumple con todas las especificaciones que requiere la organizacion.

_ Esta ubicado en una zona en la cual no existe presencia ni por parte de la
organizacion con relacion de un punto de recepcion de envios ni por parte

de la competencia cual es una ventaja por que seriamos Unicos que
harfamos presencia en esa parte del mercado.

_ Una ventaja al validar la apertura del punto es que los mismos clientes que
actualmente posee el establecimiento se podrian convertir en clientes reales

de la organizacion.

. Para mi punto de vista la apertura de este punto es certera ya que en la
actualidad ninguna empresa esta haciendo presencia en la zona y los
mas proximos son los puntos de San Bernardo y la Calleja los cuales
en distancia son muy alejados para dicho mercado.



REPORTE VISITAS A SOLICITUD DE PUNTOS DE SERVICIO.

Puntos a Estudiar:

Flujo de personas.

Vias de acceso.

Zona de parqueo para recogidas.
Ubicacion.

Estructura del local (Interna y externa).
Cercania con otros puntos.

Actividad Comercial.

Espacio para publicidad institucional.

EEEEEREAE

AV Quebradaseca # 20 - 14.

- Flujo de personas:

Debido a la proximidad con la avenida Quebradaseca el flujo de personas es
alto ya que por ser una zona netamente comercial se genera volumenes
importantes lo cual seria factor decisivo en la aceptacion a la solicitud de

apertura.
- Vias de acceso:

Con la avenida Quebradaseca y la Carrera 19, el establecimiento comercial
puede aprovecha su excelente ubicacion con el fin de captar clientes
potenciales y de manera positiva aprovechar el jalonamiento de clientes que

éste genera.
- Zona de parqueo para recogidas:

El establecimiento presenta dos opciones en la cuales seria por la Av.
Quebradaseca y la otra seria por la Carrera 20 las cuales en la actualidad no
presenta ningun tipo de restriccion de transito.

- Estructura del local:

El establecimiento presenta una desorganizacion con respecto a los estantes
que se encuentran dentro de él, no hay espacio para ubicar el centro de
recepcion de la organizacion y la imagen visual para el cliente que va de visita

es de mucha congestion.



- Cercania con puntos de servicios actuales.

Segun su ubicacion la cercania con el punto de Carrera. 15 #3-130 y Calle 22
# 18-15 ( Antigua Bodega), no incide en el radio de accion de cada punto
puesto que si se aprueba entraria a influir en la avenida Quebradaseca
principalmente, con altos volimenes de concentracion comercial y que se
convertiria en clientes potenciales para la organizacion.

- Actividad del establecimiento.

En la actualidad el establecimiento presenta una actividad relacionado con la
venta de filtros y tratamientos para agua, con respecto a los requerimientos
exigidos por la organizaciion la actividad que en la actualidad desempefia no
tiene ninguna relacion con la actividad comercial de Servientrega.

- Ubicacién del establecimiento.

Ubicado en un sector netamente comercial proyecta gran incidencia para la
aprobacion debido a que se puede aprovechar el flujo de personas generado
por instituciones del estado aledafias como la Fiscalia, Electrificadora de
Santander y Acueducto. A demdas de las instituciones anteriormente
enunciadas cabe recalcar que alli se encuentra la gran mayoria de almacenes

de Insumos para la Ganaderia y Agricolas.

- Espacio disponible para ubicacion del stand de recepcidon de envios.

Para la ubicacion del estand se tendria que plantear una reorganizacion del
todo el establecimiento y no se sabe si el duefio del establecimiento este en
disposicion ya que se perderia el concepto que se tiene del local.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Al realizar la visita para solicitud de apertura se determino que el punto no
cumple con todas las especificaciones que requiere |a organizacion.

9 Para mi punto de vista la apertura de éste nuevo punto no es muy certera
ya que aunque entraria a manejar toda la zona llamada Quebradaseca la
vision corporativa que proyecta el establecimiento es de congestion y poca

visibilidad.

3. Algo muy imporiante para recalcar es que en la misma cuadra esta el
centro de recepcién de TCC lo cual seria importante la apertura de este
punto para acortar el radio de accion de la competencia y entrar a
competir con servicio, calidad y precios.

4. Para comodidad en el proceso de recogidas el establecimiento cuenta con
dos entradas, una por la AV Quebradaseca y ofra por la Carrera 20 lo cual
facilita el proceso de recogidas.

Para mayor comodidad y coimo sugerencia se estableceria que las
recogidas se realizaran por la Carrera 20 para evitar cualquier tipo de
congestion vehicular sobre la AV Quebradaseca.

EVALUANDO LAS SOLICITUDES DE PUNTOS UBICADOS EN LA AV
QUEBRADA SECA CON CARREA 19 Y AV QUEBRADA SECA CON
CARRERA 20, PARA MI PUTO DE VISTA ES MAS VIABLE LA APERTURA
DE PUNTO LA AV QUEBRADA SECA CON CARRERA 19, YA QUE LA
IMAGEN VISUAL CORPORATIVA QUE PROYECTA SUPERA EN UN 100%
LA PROYECTADA POR EL OTRO PUNTO.

SU ORGANIZACION, LIMPIEZA, UBICACION DE LOS COMPONENTES DE
EL ESTABLECIMIENTO Y SU INFRAESTRUCTURA TANTOP INTERNA
COMO EXTERA SON FACTORES MUY DESICIVOS EN LA INFLUENCIA
DEL COMPORTAMIENTO DE COMPRA DEL CONSUMIDOR Y SU
POSICIONAMIENTO EN LA MENTE DEL MISMIO.



VISITA A SOLICITUD DE PUNTOS DE SERVICIO

Siguiendo con el proceso de valoracion de solicitud de puntos de servicio, se
realizaron las visitas a dos (2) puntos en Piedecuesta y uno (1) en Cabecera
con el fin estudiar si cumple con los requisitos que se exigen para la aceptacion

de dicha propuesta.

A continuacion se dara a conocer los resultados de las visitas realizadas el dia
25 de Marzo y cuales de los requisitos son claves para la aceptacion de las

solicitudes.

CABECERA:
DIRECCION: Calle 41 # 34- 37.

VIAS DE ACCESO: Al encontrarse cerca de la Carrera 33, puede presentar
posible jalonamiento de clientes debido a que alli se presenta gran afluencia
de gente y a demas por la ubicacion de un reconocido supermercado

(Mercadefam).

Cabe recalcar que en el lugar especifico de la solicitud, el flujo de gente es
muy regular pero debido a la cercania con la Carrera 33 y al Supermercado
Mercadefam, se puede aprovechar dicho fenémeno con el fin de generar

clientes potenciales.

ZONA PARA ESTACIONAR LOS VEHICULOS DE RECOGIDAS: No existe
ningtin tipo de restriccion vehicular relacionado con el, parqueo en el
momento de hacer las recogidas lo cual facilitaria el proceso de recoleccion.

ESTRUCTURA DEL LOCAL: La estructura del local se encuentra en
excelentes condiciones por lo que es un local recién construido, el espacio
por dentro no se pudo evaluar debido a se encontraba cerrado.

ACTIVIDAD COMERCIAL: En la actualidad no presenta ninguna actividad
comercial ya que es un local nuevo.

UBICACION: La solicitud presentada se encuentra cerca de una via
principal lo cual generaria un flujo de gente considerable y en la actualidad
la zona de ubicacion se esta convirtiendo en plaza comercial.

CERCANIA CON OTROS PUNTOS: Teniendo en cuenta los requisitos de
ubicacion ( Distancia) entre cada punto, se estipula que por minimo deben
existir una diferencia en cuadras de 10 en la cual en muchas de las
ocasiones no se tiene en cuenta dicho requerimiento.



Para éste punto existe una cercania con el punto GHEM ubicado en la Cr
334# 46 —63, el Punto GUARIN CIl 34# 33 —14 y con la nueva apertura de el
punto ubicado en BLOCKBUSTER se reduciria considerablemente el radio

de accion.

ESPACIO PARA UBICACION DE LA PUBLICIDAD INSTITUCIONAL: La
ubicacion el letrero es factible ya que se cuenta con espacio suficiente para
hacerlo; no se pudo determinar el espacio dentro del local por lo que se

encontraha cerrado.

PIEDECUESTA:

DIRECCION: Carrera 15 # 4A- 36.

VIAS DE ACCESO: La ubicacién sobre una via principal y de alto
movimiento la cual es la autopista, hace que el flujo de gente se incremente

y se de una consecucion de clientes potenciales.

ZONA PARA ESTACIONAR LOS VEHICULOS DE RECOGIDAS: No existe
ninguin problema con el espacio para el parqueo debido a que el local se
encuentra al lado de la via principal. Cuenta con el espacio indicado.

ESTRUCTURA DEL LOCAL: En general se encuentra en buenas
condiciones, debido a su actividad comercial hay un espacio sin utilizar lo
cual serviria para ubicar la recepcién del los documentos y mercancias, se
recomienda distribuir mejor el local en caso tal que sea aprobado.

ACTIVIDAD COMERCIAL: Actualmente funciona servicio de telefonia la
cual hay 5 cabinas para llamadas. En la carta se manifesto el interés de
trabajar con Servientrega ya que el contrato con su anterior empresa (
Envia) habia acabado y no llenaba las expectativas.

NOMBRE DEL DUENO: Martha Contreras.

UBICACION: La solicitud presentada se encuentra cerca de una via
principal lo cual generaria un flujo de gente considerable, cabe recalcar que
no existe cercania del punto de solicitud ninguna otra empresa de la

competencia.



CERCANIA CON OTROS PUNTOS: Teniendo en cuenta los requisitos de
ubicacion ( Distancia) entre cada punto, por minimo deben existir unas 10
cuadras de diferencia lo cual la cercania con el punto de SERVIENTREGA
ubicado en la parte centro del Piedecuesta es nula.

ESPACIO PARA UBICACION DE LA PUBLICIDAD INSTITUCIONAL: La
ubicacion para la publicidad, letrero y avisos institucionales es manejable
debido a los interesados hacen énfasis en tener flexibilidad con la

organizacion del local.
DIRECCION: Carrera 6 # 1B- 07.

VIAS DE ACCESO: Al encontrarse sobre una via reconocida el local
presenta unas vias de acceso buenas pero su ubicacion no es muy

favorable.

ZONA PARA ESTACIONAR LOS VEHICULOS DE RECOGIDAS: No existe
ningun tipo de restriccion vehicular relacionado con el parqueo en el
momento de hacer las recogidas lo cual facilitaria el proceso de recoleccion.

ESTRUCTURA DEL LOCAL: La estructura del local es buena se puede
manejar una distribucion mas acorde para la ubicacién del modulo de
Servientrega e inclusive cuenta con una espacio ya construido el cual sirve
de bodega para almacenar los paquetes, documentos y mercancias.

ACTIVIDAD COMERCIAL: En la actualidad el local comparte dos
actividades comerciales; La primera es telefonia y la otra es unas
consultoria legales.

NOMBRE DEL DUENO: Ana Marfa Garcia.

UBICACION: La solicitud presentada se encuentra en una zona netamente
residencial, éste podria convertirse en mercado potencial para la empresa
pero el flujo de personas es regular.

CERCANIA CON OTROS PUNTOS: Teniendo en cuenta los requisitos de
ubicacion ( Distancia) entre cada punto, no se presenta interseccion en el
radio de accién ya que punto de Servientrega esta ubicado en el centro de

Piedecuesta. .

ESPACIO PARA UBICACION DE LA PUBLICIDAD INSTITUCIONAL: Existe
un problema ya que hay un arbol que obstaculiza el letrero del
establecimiento. En la parte exterior del local esta copado el espacio
haciendo énfasis en la actividad comercia con la que se abrié el local y
ubicar algun logro 6 emblema institucional generaria opacar la informacion
que se quiere proyectar de local.



REPORTE VISITA PARA SOLICITUD PUNTO DE SERVICIO
AV QUEBREADA SECA CON CARRERA 19

Con el fin de posicionar la marca SERVIENTREGA y encontrar posibles
puntos estratégicos en la ciudad, se realizo la visita de solicitud a puntos de
servicio con el fin de evaluar los requerimientos exigidos por la empresa.

A continuacién se presentara el reporte de la visita técnica del punto
Quebredaseca con Carrera 19.

Aspectos a tener en cuenta:

Flujo de Personas.

Vias de acceso.

Zona parque para Recogidas.

Estructura del local.

Cercania con puntos de servicios actuales.

Actividad del establecimiento.

Ubicacion del establecimiento.

Espacio disponible para ubicacion del stand de recepcion de envios.

THREASKRNERS

¢ Flujo de Personas:

Debido a la proximidad con la avenida Quebradaseca el flujo de personas es
alto ya que por ser una zona netamente comercial se genera volumenes
importantes lo cual seria factor decisivo en la aceptacion a la solicitud de

apertura.

¢ Vias de acceso.

Con la avenida Quebradaseca y la Carrera 19, el establecimiento comercial
puede aprovecha su excelente ubicacién con el fin de captar clientes
potenciales y de manera positiva aprovechar el jalonamiento de clientes que

éste genera.

¢ Zona parqueo para Recogidas.

Analizando la zona de parqueo para las recogidas, el establecimiento presenta
dos opciones en la cuales seria por la Av. Quebradaseca y la otra seria por la
Carrera 19 las cuales en la actualidad no presenta ningun tipo de restriccion de

transito.



¢ Estructura del local.

El establecimiento se encuentra en perfectas condiciones, pintura, paredes,
organizacion, distribucién son factores claves que generan conformidad y
aceptacion en la percepcion del cliente y que de manera decisiva siempre
inciden en el comportamiento de compra del consumidor.

+ Cercania con puntos de servicios actuales.

Segun su ubicacion la cercania con el punto de Carrera. 15 #3-130 y Calle 22
# 18-15 ( Antigua Bodega), no incide en el radio de accion de cada punto
puesto que si se aprueba entraria a influir en la avenida Quebradaseca
principalmente, con altos volimenes de concentracion comercial y que se
convertiria en clientes potenciales para la organizacion.

¢ Actividad del establecimiento.

Cumple con los requerimientos estipulados por la organizacion, en la actualidad
el establecimiento presenta una actividad relacionado con las
telecomunicaciones ( Cabinas telefonicas, Internet) la cual tiene gran afluencia
de gente del sector.

¢ Ubicacion del establecimiento.

Ubicado en un sector netamente comercial proyecta gran incidencia para la
aprobacion debido a que se puede aprovechar el flujo de personas generado
por instituciones del estado aledafias como la Fiscalia, Electrificadora de
Santander y Acueducto. A demas de las instituciones anteriormente
enunciadas cabe recalcar que alli se encuentra la gran mayoria de almacenes

de Insumos para la Ganaderia y Agricolas.

¢ Espacio disponible para ubicacién del stand de recepcion de envios.

El propietario manifesté que si es necesario dentro del establecimiento se
podria hacer una reubicacién del mismo con el fin de encontrar la mejor
ubicacion para el area de recepcion de envios.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- Al realizar la visita para solicitud de apertura se determino que el punto

cumple con todas las especificaciones que requiere la organizacién.

. El personal el cual actualmente maneja la atencion y administracion del

establecimiento cumple con |los paramentos establecidos por |a
organizacion e inclusive una de ellas ya ha tenido experiencia con una
empresa similar a SERVIENTREGA.

. Con relacién a posible reubicacion del establecimiento hay disposicién con

el fin de ubicar de manera estratégica la zona de recepcion de envios.

. Para mi punto de vista la apertura de éste nuevo punto es muy certera ya

que entraria a manejar toda la zona llamada Quebradaseca,

- Algo muy imporiante para recalcar es que en la misma cuadra esia el

centro de recepcion de TCC lo cual seria importanie la apertura de este
punto para acortar el radio de accion de la competencia V enirar a
competir con servicio, calidad V precios.

. Para comodidad en el proceso de recogidas el establecimiento cuenta con

dos entradas, una por la AV Quebradaseca y otra por la Carrera 19 lo cual
facilita el proceso.

Para mayor comodidad y como sugerencia se estableceria que las
recogidas se realizaran por la Carrera 19 para evitar cualquier tipo de
congestion vehicular sobre la AV Quebradaseca.

. Cuenta con un cuarto pequeiio que serviria de Bodega para almacenar los

envios de mercancia.
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