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Introduccion

El objetivo del presente trabajo es fortalecer y optimizar el modelo comercial que en la actualidad
se esta ejecutando en EXPRESO BRASILIA S.A., con el proposito de satisfacer las necesidades
de los clientes corporativos desde el punto de vista logistico, operativo y atencion al cliente.
Proceso que se realizara por medio de capacitaciones con profesionales que fortalezcan las
habilidades comerciales que cuenta los trabajadores a nivel nacional construyendo un equipo de
trabajo que se enfoque en la fidelizacidn y captacion de clientes corporativos, a nivel nacional
teniendo como objetivo el crecimiento en todas las lineas de negocio de la compaiiia , permitiendo
que EXPRESO BRASILIA sea el mejor aliado de los clientes corporativos en el sector del
transporte de pasajeros por carretera , transporte especial y mensajeria prestando un servicio de

calidad.

Se hace necesario dar ejecucion a este modelo comercial debido a que en la actualidad se han
retirado varios clientes empresariales, las ventas han bajado lo cual esta afectando de manera
considerable la credibilidad en marca, lo cual no puede continuar debido a que la compafiia cuenta
la infraestructura y con colaboradores que tiene una amplia experiencia y capacidades para cumplir

con la promesa de servicio que se establece y parametriza en un cierre de negocio.



Organizacion del Trabajo

o Presentacion de la organizacion y caracterizacion

o Anélisis del micro entorno

o Anélisis de macro entorno

o Analisis marketing mix 4 p y la teoria del autor Philip Kotler
. Resumen de hallazgos

o Planteamiento del problema

o Propuesta de mejora



1. Justificacion

El proyecto MARKETING MIX CORPORATIVO EXPRESO BRASILIA S.A es
disefiado para fortalecer las habilidades comerciales de algunos colabores a nivel pais que cuentan
con habilidades comerciales los cuales puede contribuir, al crecimiento escalonado y eficaz del
canal corporativo de la compafiia es prescindible, que en un mundo tan competitivo como el actual
se trabaje en fortalecer las debilidades para permanecer como lideres en un mercado por tal razén
la estructuracion , seguimiento y control de las promesas de ventas son vitales en area comercial
la cual debe implementar estrategias enfocadas la satisfaccion los clientes es decir “Poner el
producto correcto en el lugar correcto” .

En los dos ultimos afios 2022 y 2023 la desercion de clientes a crecido de manera
considerable, debido al incumplimiento con la promesa de servicio en aspectos como retraso en
sus entregas, perdida de envios, mal servicio al cliente , no respuesta a tiempo de sus
requerimientos afectando notablemente su operacion y su objeto social , o cual se puede identificar
y evidenciar en los ultimos indicadores de satisfaccion del cliente corporativo , y decrecimiento
en el cumplimiento de ventas en algunas lineas de negocio por tanto el proyecto en mencién se
estructura para identificar las principales causas o falencias que se estan presentando en la
actualidad en el proceso de Posventa, el objetivo principal es estructurar un plan de retencion
organizado y estructurado para ,fidelizacion e incorporacion de clientes por cada una de agencia

de EXPRESO BRASILIA S.A. a nivel nacional logrando la satisfaccion del cliente .



Por tal razon es importante poder integrar un equipo de lideres comerciales que se enfoquen en
trabajar en equipo por medio de un plan de accion por zona con objetivos y estrategias definidas
basandose en de la teoria de Philip Kotler Marketing MIX que trabaja en satisfacer la generacion
del deseo de los clientes aprovechando el posicionamiento que tiene la organizacion a nivel

nacional e internacional experiencia de 64 afios que lo respalda.



2.0bjetivos.
2.10bjetivo general.
Incrementar las ventas a nivel nacional en las lineas de negocio de EXPRESO BRASILIA S.A.
estructurando un modelo comercial enfocado en el MARKETING MIX.
2.2 Objetivos especificos.
o Realizar un diagndstico general de cdmo se esta manejando en la actualidad el area

comercial de Expreso Brasilia por medio de la Matriz cinco fuerzas de Porter.

. Estructurar un plan unificado en el cual se pueda realizar el seguimiento y control

de la gestion comercial garantizando que se cumpla con lo prometido en la promesa de venta.

o Integrar los procesos de la empresa con la promesa de Venta de cada linea de
negocios con el fin de poder garantizar, confianza, credibilidad en los clientes posicionandose

como lideres en mercado.



1.3  Metodologia de la investigacion.

La metodologia que se ejecutara para el proyecto en mencion se realizd en dos fases las
cuales seran la clasificacion de la informacion recolectada y segunda fase el analisis de los datos
hallados por zona los cuales permitiran estructurar, plantear y ejecutar estrategias asertivas en la

satisfaccion del cliente segun zona geogréfica.

La fase uno se realizd por medio de la investigacion cualitativa donde se utilizd el método
cientifico realizando visitas a clientes, encuestas de satisfaccion, entrevistas internas con los
directores, lideres operativos; con el fin de identificar y observar las causas por las cuales los
clientes desisten de usar los servicios de EXPRESO BRASILIA S.A., andlisis contribuiran a
determinar las conclusiones de la investigacion para la toma decisiones que ayuden a establecer

objetivos y plantear estrategias enfocadas en satisfaccion del cliente y respaldo de marca.

En la segunda fase se recopilaron las respuestas y hallazgos encontrados en los clientes
encuestados y visitados informacion que inferird de manera sistémica para iniciar plan de accion

con cada lider comercial zonal.



Segun lo demostrado anteriormente y con el fin de obtener resultados se desarrollaron los

siguientes documentos, esquemas y matrices que soportaron todo el estudio del caso:

° Se estructura un andlisis del Micro entorno y Macro entornd el cual permite
identificar una realidad general del estado del mercado actual en sector del transporte y mensajeria
, basandonos en 4P's del marketing difundido por Philip Kotler siempre pensando en el cliente
teniendo como punto de partida ¢qué necesidades tienen mis posibles clientes?, ¢cuél es el coste
de satisfaccion de esos posibles clientes y qué retorno me daré cubrir dicha satisfaccion?, ¢qué
canales de distribucion son los mas convenientes para los posibles clientes?, ;como y en qué
medios lo comunico?

° Implementacion unificada del modelo comercial el cual establece realizar
seguimiento y control de la ejecucion de los objetivos y compromisos adquiridos con cada cliente
donde se validaran y analizaran aspectos, fundamentales que impactan la calidad en la prestacién
del servicio con ellos se podran poner en pie planes de accidn y actividades que permitan corregir
las novedades presentadas tras un continuo seguimiento desarrollarse para mantenerse como una
marca confiable

Como resultado se establece generar un modelo comercial unificado el cual tendra
seguimiento, control y ejecucion por medio de la plataforma SOTF EXPET alli se registraran las

actividades todas las actividades a ejecutar.



Caracterizacion de la empresa.

J Objeto social: EXPRESO BRASILIA SA.
. El sector Econdémico de la empresa: Transporte
o Su actividad econdmica: Transporte de pasajeros por carretera

o Ubicacién geograéfica: Barranquilla CRA 35 # 4 -56 Murillo

o Pagina WEB: https://www.expresobrasilia.com
o Tipo sociedad: Sociedad andnima.
o Productos: Transporte de pasajeros por carretera, Transporte especial, Mensajeria

y carga.



3. Sector econ6mico

El sector de transporte es uno de los pilares en el plan de desarrollo del gobierno del pais
quien busca cerrar de brechas, incentivando la conectividad, con el mejoramiento de instalaciones
portuarias, muelles fluviales, la ampliacion de aerédromos, la navegabilidad de rios, la
reactivacion de las redes férreas y demas proyectos estratégicos que construiran una Colombia méas
competitiva 2022- 2026

INVERSION REGIONALIZADA 2023

POBLACION TOTAL PROYECTOS PROYECTOS  TOTAL POBLACION
62.269 60.006 3 San Andrés La Guajira 12 136.094 1038397 ¢
+ 2803565 240647 12  Atléntico ‘ ! Cesar 12 351998 1373581 !

! 1496163 260444 9 Magdalena Sucre 11 114454 994.060 ?

1 2247283 290031 12 Bolivar N.de Santander 18 512732 1696740 '

t 1898911 176803 9 Cdrdoba Santander 15 622299 2357127 !

! 6848360 2271274 24  Antioquia Arauca 7 63379 313097 !

t 595138 919 11 Choco Boyaca 13 357837 1298800 !

! 1040284 349308 16 Caldas Casanare 11 209.68 467775 !

972.304 79541 10 Risaralda Cundinamarca 18 820705 3445327 !
563.076 75521 8 Quindio Vichada 4 53.446 123304 '

! 4638029 428444 12 V.del Cauca & Meta 9 175082 1130085 !

! 1699570 484435 18 Narifio Guainia 4 34737 97616 !
! 1558045 413831 17 Cauca e c 8 Guaviare 2 0702 56551 !
t 1374384 146.945 9 Tolima Huila 14 23572 1178453 !

383.042 158845 8 Putumayo a _ Vaupés 3 17.202 46777 !

Caqueta 6 85.765 425053 !

Amazonas 4 74841 85056 !

El gobierno colombiano tiene presupuestado invertir en el sector de transporte segln

clasificacion del grafico en mencion.



El sector del transporte tiene una gran participacion en el PIB del pais aun a pesar que la
pandemia fue uno de los sectores mas afectados por la crisis econdmica se tuvo que para su
operacién 7 meses , razon por la cual el gobierno dentro de su plan de trabajo para el 2023, tiene
objetivo el sector dentro de las 7 tendencias logisticas verde la pretende que se cree una nueva
generacion de la logistica priorizara la huella de carbono, los tiempos de despacho conectando al
pais por todas las rutas , aprovechando , el boom del e-commerce y la reactivacién al 100% de la
cadena de suministro, tras la pandemia y apostando e invirtiendo en vehiculos eléctricos e

iniciativas de puntos de reciclaje. siendo Colombia uno de los primeros paises con esta iniciativa:

1. Logistica verde y entregas sustentables
2. Multicourier

3. Desarrollo de Fulfillment

4. IA y automatizacion

5. Quick-commerce

6. Multiples formas de Envios

7. Robotizacion

Iniciativa que se respalda con el plan de desarrollo para conectar a Colombia bajo los

pilares de sostenibilidad, seguridad, gobernanza, equidad, salud y conectividad, que permitan el



acceso a los bienes y servicios, a través del transporte y su infraestructura. Cerrando
brechas consolidando una red de infraestructura intermodal, garantizando la transitividad de rutas
tercerias, mejoramiento de instalaciones portuarias, reactivacion de redes férreas que lograran una
Colombia méas competitiva impulsando transformacion tecnolégica, ordenamiento territorial,

transformacion productiva, internacionalizacion.

3.1. Problema de Investigacion

En los dltimos afos el sector del transporte ha tomado mucha fuerza en especial en el
canal corporativo y EXPRESO BRASILIA S.A. con 64 afios de experiencia en el sector hasta el
2017 inicio la estructuracién de su area comercial enfocada en los clientes corporativos debido a
que su mercado principal se focalizo en los clientes contado que abordan en cada una de sus

agencias o taquillas a nivel nacional.

Por tal razon hace 6 afios la gerencia general del momento hizo ver a la junta de socios
que la empresa deberia cambiar como el mundo lo estaba haciendo para permanecer en el
mercado, se deberian crear otras lineas de negocio y crear un area comercial desde este momento
se inicio6 con la contribucién y aportes en el area comercial investigacion que por medio de la
observacién y la experiencia se identifico que para cumplir con los retos de la gerencia era
indispensable darle un vuelto total al enfoque de los negocios que la empresa reto que no es facil
debido a que la empresa siempre, se dedicé a la venta de pasajes contado en las taquillas y para
ingresar clientes corporativos tenia que estructurara sus objetivos marcando la diferencia frente

a las otras empresas de transporte por medio de la calidad en la prestacion de servicio para ello es



indispensable conocer cuales son los competidores directos, convirtiendo sus debilidades en
fortaleza para la compafiia donde la comunicacion asertiva con el cliente la atencion al cliente y
servicio posventa son esenciales para la fidelizacion de los clientes tanto corporativos como

clientes contado

3.2.  Objeto social

Empresa Colombiana de transporte terrestre de pasajeros con mas de 60 afios de
experiencia en el sector de Transporte de pasajeros la cual Ofrece atencidn con altos estandares de
calidad, servicio, tecnologia y un moderno parque automotor que demuestra nuestra gran
capacidad operativa y el compromiso que tenemos con el pais ayudando a los pasajeros a cumplan

sus suefios viajando por Colombia. (Expreso Brasilia S.A., 2023)

3.3 Mision:

Unimos a nuestros clientes con sus suefios de manera segura, comoda y oportuna a través
de servicios innovadores de transporte para satisfacer sus necesidades y expectativas, generando

desarrollo y bienestar en el recurso humanao, afiliados y accionistas. (Expreso Brasilia S.A., 2018)



3.4 Vision:

Lograr en nuestros clientes experiencias placenteras de viaje siendo lideres en cobertura y

cumplimiento en el servicio de transporte de pasajeros, asi como en el crecimiento de negocios

conexos, garantizando el desarrollo sostenible de la organizacion. (Expreso Brasilia S.A., 2018)

3.5  Valoresy Comportamientos:

Somos personas honestas.

Inspiramos confianza.

Somos Creativos.

Nos relacionamos con respeto.

Estamos comprometidos con el servicio.



3.6 Estructura Organizacional

De acuerdo con la estructura organizacional, la empresa cuenta con los siguientes rangos de

jerarquia:

Junta Directiva— Gerente
Gerencias
Coordinador de Departamento

Supervisor / lider / jefe inmediato

(Manual de Estructura Organizacional, 2018)

Todos los trabajadores estan subordinados a los anteriores en orden ascendente.



3.7. Organigrama General

Junta Directiva

Gerente General

Gerente
Administrativo
y Financiero

—» Presupuesto
— Contabilidad
— Tesoreria

— Servicios
Administrativos

—* Gestion
Documental

—* Planeacion y
Gestion
Organizacional

Gerente de
Operaciones

= CAAFI

—* Seguridad

| Administracion de
Conductores

—* Mantenimiento
— Servicio Especial
—» Operaciones

> Mensajeria
Expresa y Carga

— Central de
Operaciones

Gerente
Comercial

Servicio al
Cliente

Agencias

Desarrollo de
Negocios

Gerente de
Gestion
Humana

—»Seguridad y Salud
en el Trabajo

—=Compensacion y
Beneficios

—»Compromiso
Organizacional

—Formacion

*Relaciones
Laborales

Gerente De
Tecnologia

— Infraestructura

Proyectos de
Tly SAP

— Sistemna de
Informacion -
Agencias

+—» Desarrollo Humano

—» Juridica

—* Etica,
Contratacion y
Desarrollo
Corporativo

—* Comunicaciones

— Mercadeo

Gréfico 1 Organigrama organizacion. Informacién tomada de Manual de gestion Integral PGO —

V17 donde podemos visualizar la clasificacion de cargos de EXPRESO BRASILIA S.A.



3.8. Analisis de Entorno Macroentorno y Microentorno

Entorno Economico

Taritaz artificiaimente bajas
Precio de combustible
Tranzporte legales
Competencia desleal

Macroentorno

Entorno Politico

Tratado de Libre comercio:

Impuestas

Carmupeion

| Clientes : Poblacian de

Micro Entorno

hambres y mujeres de
todas las edades y
tulturas del pak &
internacionales

enpres

Campirtidans: Lk praces
antifcairmans bijos abc
conbrutation, dbamed
Baran AT gue il ban

i ELa o @k

b sustir procese a

v

-
Proveedares : Buscar

%

nuevas alianzas
parantizanda
conetividad &n

| bravilia.... \
~ p

-

Intermeciarias: Buscar

negoriacknes que
permitan la recuccion
de costas

" Cierre de vias

* Licitaciones adjiudicadas por corvenencia
*Limitacian mavilidad

"Leyes de tranzita

"Empresas no constituidas

“*Transporte informal por regiones

Entorno Tecnologico

"Actualizacion de canales de ventas
" Aplicacion de nuevas tecnolagias
"Enlace con empresas alidas
"Control por medio de CRM

Entorno Social

"Clasificacion de clientes por zona
* Clasificacion por departamentos
"Entarmo cultural

"ldentificar mercado objetiva
"Walidar conexiones

"Betuslizacion de canales de comunicacian

Graéfico 2. Andlisis microentorno y macro entorno del sector de transporte de pasajeros en la

actualidad basados en el nivel de servicio de las empresas mas representativas del sector.

Fuente: Elaboracion propia.



4. Matriz cinco fuerzas de Porter:

Sustitutos Compradores | Nuevos Proveedores Rivalidad entre
participantes competidores
potenciales

En el sector de Hoy en dia las Para prestar un Ninguna empresa | Las empresas de

transporte y
mensajeria han
ingresado a
competir por
contratos
corporativos,
empresas como
agencias de viajes y
empresas pequefias
las cuales para que
se le adjudique un
contrato o ganar un
negocio ofrecen
precios
artificialmente
bajos o0 en
ocasiones ofrecen
dadivas a los
contratantes
dafiando el
mercado y la
competencia leal.

organizaciones
buscan optimizar
Sus procesos
administrativos,
bajar costos y
simplificar sus
operaciones, razon
por la cual al
momento de
contratar servicios
de transporte y
mensajeria buscan
una empresa que se
encargue de estos
servicios de manera
agil y sistematica y
que sus clientes se
sientan satisfechos
con los servicios.

servicio de
calidad por media
de la tecnologia al
realizar alianzas
comerciales, se
debe buscar que
la conectividad
permita que los
usuarios puedan
realizar
conexiones de
manera agil y
eficaz que les
permitan
movilizarse por el
pais sin
contratiempos, ya
gue los usuarios
que usan este
servicio
corporativo de
transporte lo usan
especialmente de
manera laboral o
medica

de transporte de
pasajeros por
carretera tiene
cubrimiento del
100 % para
movilizarse por el
pais razén por la
cual, para poder
ingresar al manejo
de clientes
corporativos se
deben realizar
alianzas
estratégicas para
cubrir las rutas
gue requieran los
clientes, hoy en
dia se dificulta
debido a que hay
empresas que no
cuentan con
sistemas que
permitan
conexion directa
lo que ocasiones
retraso en la
comunicacién y
mal servicio.

transporte mas grandes
del mercado como lo
son macarena,
bolivariano, Coopetran
y expreso Brasilia en
los ultimos han creado
dentro de sus lineas de
negocio, el canal
corporativo lo que ha
hecho que la
competencia es mas
fuerte y en ocasiones
que los precios de los
pasajes queden con
precios artificialmente
bajos afectando la
operacion del negocio
y rentabilidad hoy.

Tabla 1. Analisis cinco fuerzas de Porter. Elaboracion propia, con el fin de visualizar un

panorama global del sector y segun principios del DOFA se identificaron y clasificaron en las 5

fuerzas.




4.1. Diagnostico

Para identificar un diagndstico real la empresa se realiz6 una encuesta de satisfaccion a los
clientes corporativos para poder conocer cuéles serian las principales oportunidades de mejora por
zona debido que aunque hay objetivo principal cada lider comercial debe con cada una de sus
agencia estructurar un plan de trabajo , con objetivos direccionados a la plan estratégico con el fin
de cumplir con el 100% de la satisfaccion de los clientes, lo que por efecto con llevar al
cumplimiento del prepuesto asignado y garantizando el estabilidad de los colabores y
reconocimiento de marca con el modelo de MARKETING MIX CORPORATIVO EXPRESO
BRASILIAS.A

5.0 Generalidades de Encuesta a clientes

Link

https://forms.office.com/Pages/ShareFormPage.aspx?id=zSZNtrMVyUy4vVilwn5eHTDj

BpHTyYZVGhicRJzespS5UODYyYV1hBQIhLMktQTEFUT105WKkVURDg4NS4u&sharetoken=9

200cXPGDIOVRLV602G8

CLIENTES CORPORATIVOS EXPRESO BRASILIA S.A

La encuesta tardara aproximadamente 6 minutos en completarse.

* Obligatorio

1. RAZON SOCIAL *

Escriba su respuesta

2. NIT *

Escriba su respuesta



https://forms.office.com/Pages/ShareFormPage.aspx?id=zSZNtrMVyUy4vVtlwn5eHTDjBpHTyZVGhicRJzespS5UODYyV1hBQlhLMktQTEFUT1o5WkVURDg4NS4u&sharetoken=9zo0cXPGDI0vRLV6O2G8
https://forms.office.com/Pages/ShareFormPage.aspx?id=zSZNtrMVyUy4vVtlwn5eHTDjBpHTyZVGhicRJzespS5UODYyV1hBQlhLMktQTEFUT1o5WkVURDg4NS4u&sharetoken=9zo0cXPGDI0vRLV6O2G8
https://forms.office.com/Pages/ShareFormPage.aspx?id=zSZNtrMVyUy4vVtlwn5eHTDjBpHTyZVGhicRJzespS5UODYyV1hBQlhLMktQTEFUT1o5WkVURDg4NS4u&sharetoken=9zo0cXPGDI0vRLV6O2G8
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3. CONTACTO EN LA COMPANIA *

Escriba su respuesta

4. DIRECCION *

Escriba su respuesta

5. TELEFONO *

Escriba su respuesta

6. TIPO *

() PuBLIcO
() PRIVADO

O mixto

7. SECTOR ECONOMICO *

Escriba su respuesta




10. CIUDAD *

El valor debe ser un nimero.

11. DIRECTOR - EJECUTIVO DE VENTAS - ASESOR COMERCIAL-AUX DE VENTA *

Escriba su respuesta

12. AREA/AGENCIA RESPONSABLE *

Escriba su respuesta

Enviar

8. PRODUCTO *

O PASAJES/EXPRESOS

O SERVICIO ESPECIAL

(©) MENSAJERIA Y CARGA

9. TIPO PAGO *

(O contabo

i

(O crebito

(O) CONTRAENTREGA .I
(©) ANTICIPADO -

Fuente: elaboracion propia fue la encuesta de satisfaccion que se aplicé a los clientes

corporativos herramienta Util para las estrategias a implementar en este proyecto.



5. Andlisis de las encuestas:

* Algunas agencias no saben cuéles son clientes que existentes.

*La informacion de los clientes existentes esta desactualizada.

*En las agencias se evidencian que tiene clientes corporativos, pero se les atiende como
clientes de taquillas.

*Hay clientes existentes que no saben que existe un canal corporativo.

*Los clientes nuevos de cansan por el tiempo tan largo de estudio de sus documentos para
adquirir crédito.

*La creacion de clientes es muy larga

*Hay que Socializacion y crear nuevos convenios

*Hay que realizar Capacitacion de auxiliares de ventas en servicio al cliente.

*Hay que realizar plan de capacitaciones para EL EQUIPO comercial.

*Hay que parametrizar el sistema para que las ventas que un cliente corporativo que se
incorpora o se le activan con las nuevas lineas de negocios con gestion de los lideres comerciales

sean comisionales.

De acuerdo a los resultados arrogados por los entrevistados ellos dieron el punto de partida
para que desde la gerencia general se pusiera como objetivo crear un area comercial estructurada
enfocada a aumento de ventas y satisfaccion del cliente final, debido a que se observéd que los
clientes no conocen las lineas de negocio que puede usar con EXPRESO BRASILIA S.A. , porque
ni los mismo colaboradores las tienen claras razon por la cual se trabajan como areas separadas

falta de comunicacion e integracion dentro de los procesos que logran que la promesa de ventas



de rompa , porque entre &rea no se sabe que funcion realizar para cumplir con las promesas que

deben tener los clientes corporativos .

5.1 Generalidades de procedimiento comercial

De acuerdo a lo anteriormente mencionado y los hallazgos encontrados se realiza dentro
de la organizaciéon la unificacion del area comercial de EXPRESO BRASILIA S.A. donde se
estructura un equipo de lideres comerciales que por medio de sus habilidades pueda contribuir al

fortalecer la marca prestando servicio con calidad.

Apoyado en los procesos misionales de la compafiia como los son el &rea operativa, area
financiera, servicio al cliente Unificacidny estructuracion que se logré para que el area comercial
cumpla con las metas plateadas por la organizacion dirigidas a la satisfaccion del cliente proceso
que aunque inicio hace 6 afios se debe fortalecer por medio estandarizacion de procesos basados

dirigir ,controlar, planear, organizar.

Nota: Con el fin que los objetivos planteados se ejecuten a continuacion se plasma el paso a

paso del proceso comercial.



INFORMACION GENERAL

Registro proceso comercial MARKETING MIX CORPORATIVO EXPRESO

BRASILIA

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para el correcto cumplimiento de las actividades que realizaran
en la negociacion y cierre de las ventas corporativas de pasajes de la empresa.

Aplica para lideres comerciales

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD

RESPO

REGISTRO

1. Para Solicitud de servicio

NSABLE

/| SOPORTE

Recepcion de solicitud de servicio: Estas
solicitudes son recibidas por los diferentes
canales disponibles para el cliente:

- Pagina web

- Contacto Center.
- Taquilla.

- Visita al cliente.

Cuando el cliente realice una solicitud de
servicio a través de la pagina web y dependiendo
del tipo de servicio seleccionado, esta solicitud
sera remitida por parte de servicio al cliente sera
direccionada por medio de SOFTEXPERT al
lider comercial zonal el cual, asignara a director
de zona o asesor por medio de una actividad en
el sistema.

Agente Contact/
Coord comercial
/LiderComercial/
Director rol
Asesor

Registrar solicitud de servicio:
Cuando el cliente realice su solicitud por el
Contact center, el agente debe realizar el registro
de la solicitud en donde indique la siguiente
1informacion:

o Razén social/Nombre de persona
natural

o Teléfono de la empresa/Persona

o Ciudad de la empresa/Persona

Asesor Agente
Contact/ Coord.
Unidad de
negocios/Lider
Comercial Zonal
[Director rol
Asesor comercial

Plantilla de
seguimiento y
gestion comercial.




o Correo de la persona de contacto
o Numero de celular de la persona
de contacto.

Seguidamente el agente debe indicar
Tipo de servicio, descripcion general del servicio
y forma de pago. Cuando el servicio sea un
servicio de transporte con un origen y un destino
especifico y con pago de contado se procedera de
acuerdo con el proceso de Expresos.

Los tipos de servicio son los siguientes:
- Pasajes

- Carga

- Mensajeria Expresa

- Servicio especial

Cuando la solicitud la realice un cliente
directamente en la Taquilla o durante la visita de
un director. El director debe registrar la solicitud
en SOFTEXPERT.

Este registro busca realizar trazabilidad
de la gestion realizada a cada solicitud, tanto para
el Director que atiende el requerimiento como
para el Lider zonal quien realiza seguimiento.

Recibir y atender Solicitud:

Cuando la solicitud sea asignada por el
Lider Comercial Zonal, el Director debe recibir
la solicitud y contactar al cliente para empezar
con la gestion.

Cuando un Director/Rol Asesor comercial recibe
la solicitud por parte del cliente, el podra
tramitarla de manera inmediata, siempre
1reportando al lider Comercial zonal, el nuevo
cliente. En caso de que no pueda atenderla debe
remitirla al Lider de la Unidad de negocio para
que el asigne a otro asesor/director

Cuando se trate de solicitudes de participacion en
procesos de contratacion se deben seguir los
pasos descritos en el punto 2. De este documento.

Director Rol
Asesor
comercial/Lider
Comercial

SOFTEXPER,
seguimiento y
gestion comercial.




Realizar cotizacion:

Una vez atendida la solicitud se procede a
realizar la cotizacion del servicio. Esta
cotizacion debe ser elaborada por el
1Asesor/Director y revisada por el Lider
Comercial Zonal esto segun los parametros
definidos para presentacion de cotizaciones valor
de cotizacion y la politica de cotizacién y
descuento.

Asesor comercial

Cotizacién/Politica
de cotizacion y
descuentos.

Realizar negociacion:

El asesor realiza seguimiento a la cotizacion
enviada a los clientes y si el cliente solicita ajuste
len la oferta econdmica, evalta la viabilidad de
realizar ajustes, en caso de que sea viable, se
realiza el ajuste y se envia nuevamente al cliente.
Si el cliente acepta la cotizacion, se continua con
la siguiente actividad, si no, se descarta el cliente.

Asesor comercial

Cotizacion

Verificar tipo de pago: Una vez el cliente
acepte la cotizacion se verifica la forma de pago
(crédito/pago anticipado). En caso de que el
pago sea tipo crédito se continua con la
siguiente actividad y si es pago anticipado se le
! solicitan al cliente todos los documentos
requeridos para el estudio sarlaft. Se solicita la
firma del formato “Autorizacion tratamiento de
datos y verificacion centrales de riesgos”, y se
continua con la actividad 1.8. En cuanto a la
verificacion de documentos.

Asesor comercial

“Autorizacion
tratamiento de datos
y verificacién
centrales de riesgos”

Solicitar Diligenciamiento de solicitud de
credito:

Se debe solicitar al cliente diligenciar el formato
1 de solicitud de crédito y se deben recibir todos
los documentos soporte requeridos para el
estudio de la solicitud de crédito.

Asesor comercial

Solicitud de crédito/
Acuerdo Comercial

Revisar solicitud de crédito y verificar
documentos:

Una vez el cliente envie la documentacion
solicitada se procede a revisar la veracidad y
lvigencia de los documentos, si existe
inconsistencia se le solicita correccion al cliente.
En caso de que la documentacion este de acuerdo
con lo requerido por la empresa, se procedera con
la siguiente actividad.

Administrativa
comercial

Solicitud de crédito/
Acuerdo Comercial




Realizar analisis de riesgos SARLAFT:

La Administrativa comercial debe solicitar el
concepto de analisis de SARLAFT, del cliente.
Este concepto es generado una vez se realice

{consulta del cliente y sus socios en las listas

restrictivas disponibles.

Si el concepto es favorable se continua con el
analisis financiero del cliente, en caso de que el
concepto sea desfavorable se descarta el cliente.

Oficial de
cumplimiento
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Realizar evaluacion financiera:

Una vez recibido el concepto favorable de
SARLAFT, la Administrativa comercial solicita
el concepto de evaluacion financiera. Esta es
realizada teniendo en cuenta los estados
financieros del cliente de los Gltimos dos afios en
donde se evallan los siguientes indicadores
financieros: Liquidez, rotacion de cartera,
rotacion de inventario, endeudamiento,
rentabilidad, intensidad de riesgo y frecuencia de
riesgo.

1 A partir de este analisis el Jefe de Tesoreria debe

informar el monto maximo de cupo crédito que
se soporta el cliente.

Una vez finalizado el analisis se debe enviar al
Gerente administrativo y financiero quien
revisara el andlisis financiero y dara visto bueno
al monto recomendado por el Jefe de Tesoreria.

Se debe, indicar el valor del monto tentativo a
asignar cupo. Si el valor el cliente lo puede
pagar.

De acuerdo a la informacion de acuerdo al capital
de trabajo de acuerdo a los estados financiera.

Jefe de tesoreria

Documentacion del
Cliente

A1

Aprobar solicitud de crédito:

Teniendo en cuenta los dos conceptos (SARLAF
y Financiero) y el monto de crédito solicitado por
el cliente, la aprobacion de este se realizara de
acuerdo con politica de nivel de atribucion. Sin

{embargo, esta solicitud siempre llevard el

concepto del Gerente comercial y Coordinador
de unidad de negocio. Cuando la solicitud sea
aprobada se debe indicar el cupo de crédito
asignado. En caso de que no sea aprobado el
credito al cliente, el Asesor/Director debera
analizar el caso con la Directora Nacional de

Gerente
Comercial.

Solicitud de crédito




Negocios y la Jefe Juridica, para evaluar posibles
garantias que permitan aprobacion del crédito, o
presentarle otras opciones de pago.

12

Gestionar elaboracion de contrato:

Una vez aprobado el crédito se contacta al cliente
para iniciar con la elaboracién del contrato. Si el
cliente maneja su propia minuta se recibe y

1revisa la minuta. En caso que, el cliente no tenga

modelo de minuta de contrato, se le enviara el
modelo de minuta de Expreso Brasilia para su
revision y firma.

Asesor
Comercial

Minuta de contrato/
constitucion de
garantias (segun
aplique)

A3

Revisar minuta

Luego que el asesor comercial/Director
de agencia recibe la minuta de contrato del
cliente, la envia al Director Nacional de Nuevos
Negocios, quien revisa a nivel técnico y

1comercial que contenga todas las condiciones

acordadas durante la negociacion. Posterior a
esto se envia el contrato d4l jefe de juridica y
Gerente administrativo y financiero quienes
revisan y dan visto bueno a los términos legal y
términos de pago y facturacion respectivamente.

Director
Nacional de
Nuevos negocios

Contrato del cliente
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1Juridica y del

Firma de contrato

Una vez se tenga el visto bueno del jefe de
Gerente Administrativo vy
financiero se procede a solicitar la firma del
contrato por el Gerente General.

Gerente General

Contrato del cliente

15

Creacion del cliente en el sistema
(SAP y sistema de agencias).

Con el contrato firmado el Asesor/Director de

1 agencia diligencia junto con el cliente el

formato de “Creacion del cliente” y lo envia al
Analista comercial y Analista de datos maestros
para que realicen la creacién del cliente en el
sistema, de acuerdo con los lineamientos
establecido.

Analista de
Datos maestros/
Analista
comercial

Solicitud, aprobacion
y cobro de créditos

.16

Creacién del Contrato en el Sistema
de Agencias:

Una vez creado el cliente, el analista de datos

Maestros notifica al Analista comercial para la
creacion del contrato en Sistema de Agencias

Analista
Comercial /
Coordinador de
Unidad de
negocio




El contrato debe crearse con el nombre del
cliente, identificacion, el tipo de servicio,
modalidad de pago, plazo, presupuesto o cupo,
y se le asigna el nimero de contrato con el cual
se llevara a cabo el control documental y demas
registros necesarios.

A7

Creacion del contrato en la Web Corporativa.

Cuando el contrato va a ser ejecutado con la
herramienta Web Corporativa, debe crearse
previo al inicio de la ejecucion.

Se crea con el objeto, el cliente, el valor o
presupuesto, y el usuario administrador del
contrato. La clave generada para el acceso a los
usuarios de la herramienta debe notificarse a la

1 persona designada por el cliente para tal fin,

como usuario administrador.

Cuando la herramienta web no vaya a ser
administrada directamente por el cliente, debe
notificarse al administrador de contrato en
Expreso Brasilia, que corresponde al
coordinador de ventas institucionales, o al
director de agencia, segun la instructiva
herramienta web corporativa.

Coordinador de
Ventas
Corporativas

18

Elaborar Acuerdo de nivel de servicio (ANS)
con el cliente.

Teniendo en cuenta las condiciones comerciales
pactadas con el cliente se debe elaborar el
Acuerdo de nivel de servicio, donde se debe

{indicar la informacion general del cliente, fecha

de inicio y fin del contrato, informacion para
facturacion, informacion comercial del servicio,
especificaciones de la operacion, requerimientos
tecnologicos, de calidad, salud y seguridad en el
trabajo, seguridad vial y ambiental y Ia
frecuencia de seguimiento al contrato.

Asesor/Director
de agencia

Acuerdo De Nivel
De Servicio Ventas
Corporativas (ANS)

19

Enviar el ANS a las areas involucradas de la

1empresa

Director de
agencia

Acuerdo De Nivel
De Servicio Ventas
Corporativas (ANS)




Una vez elaborado el ANS del contrato, se debe
comunicar a todas las é&reas interesadas e
involucradas en los procesos del cliente. Las
areas a las que se le debe comunicar el ANS son:
Equipo comercial y fuerza de ventas,
Operaciones, Mantenimiento, Gestion humana,
SST, PGO, Gerencia de TI, Facturacion y
cartera, contabilidad, servicios administrativos.
En la medida que sea necesario se incluiran otras
areas.

.20

Informar al cliente que su contrato se
encuentra creado.

Se debe informar al cliente que la empresa ha
creado el contrato en el sistema y se encuentra
lista para recibir sus solicitudes. Cuando el
cliente va a manejar el contrato con la

Therramienta web corporativa, ademas, se

informa también el wusuario y la clave
correspondiente. A partir de este momento el
contrato empieza a ejecutarse 'y el
Asesor/Director de agencia o responsable del
cliente, debe realizar seguimiento y control de la
operacion y ejecucion proceso de Post venta.

2. Proceso de contratacion

a

Descargar informacién en SECOP/ o Recibir
invitacion:

Los procesos de contratacion con entidades
publicas se direccionan con el asesor
especializado.

Los procesos de contratacion con entidades
privadas  seran manejados  por los
Asesores/Directores de agencia y ejecutivos de
venta, con el apoyo y seguimiento del lider
comercial zonal y el Coordinador de ventas
institucionales.

Cuando se abre un proceso de licitacion en la
plataforma de SECOP, se procede a estudiar los
pliegos y/o términos de condiciones del proceso.
Si se considera que la empresa puede cumplir
con las condiciones del proceso se envia al

Coordinador de
ventas
Institucionales/
Asesor
comercial




Director Nacional de Nuevos Negocios para su
evaluacion y direccionamiento.

Nota: Los Asesores/Directores podran realizar
las cotizaciones previas para estudios previos de
mercado de las Entidades Publicas.

Evaluar viabilidad en el cumplimiento de
requerimientos

Se revisa la informacién del proceso y se valida
que la empresa cumpla con los requisitos
Juridicos: habilitantes del proceso como
Experiencia y Capacidad.

Financieros: Cumplimiento de indicadores de
capacidad financiera y organizacional.

Si es viable la presentacion de oferta con esos
requisitos, se verifica cumplimiento técnico: Que
la empresa esté en capacidad de ofrecer y
cumplir los requerimientos del servicio objeto
del proceso.

En caso de que no se cumpla con algun requisito
se evalua si es necesario realizar observacion a
los pliegos, se envian las observaciones
correspondientes y se espera respuesta de la
entidad.

Si la entidad no acepta las observaciones y esto
restringe la participacion de la empresa, se
descarta el proceso de contratacion; o se evalla
la opcion de presentar oferta como proponente
plural.

En caso de que la entidad acepte las
observaciones, se avanza con la preparacién de
la propuesta. Se procede a evaluar si para la
ejecucion del contrato se requiere realizar
convenio y si el valor del contrato supera las
atribuciones del Gerente General.

Si requiere convenio, 0 por su presupuesto
supera las atribuciones del Gerente General, se
debe continuar con la siguiente actividad.

Asesor/Director-
Coordinador /
Director
Nacional de
Negocios




Presentar proceso a la Gerencia General y
solicitar autorizacion de junta de presentar
propuesta con convenio.

El director Nacional de Nuevos negocios debe
presentar a la Gerencia General el objeto del
proceso de contratacion, monto, coberturay si se
requiere de realizar convenio con otra empresa.

Si la Gerencia General aprueba la participacién
en el proceso, pero por el monto del contrato
supera su nivel de atribucion, o requiere
convenio para proponente plural, solicita a la
junta la autorizacion para presentar oferta.

En caso de que no supere las atribuciones del
Gerente General se presenta a la Gerencia
General y con su aprobacién se continua con la
elaboracion de la propuesta técnica y economica.

Presentar a la junta:

Se presenta el objeto del proceso de contratacion,
monto, cobertura y si se requiere de realizar
convenio con otra empresa.

La Junta de acuerdo con lo expuesto por el
1 Gerente General decide si participa o no.

En caso de que apruebe la participacion se
continua con la siguiente actividad.

Cuando no apruebe la participacion se descarta
el proceso.

Realizar convenio:

Con la autorizacion de la junta o segln sea el
caso, se tramita la conformacion del convenio, o
proponente plural segun sea el caso.

Para la firma del convenio se evalla cual de las
{empresas aliadas cumple con las condiciones
indicadas en el pliego y con la que es viable
constituir proponente plural.

Esta evaluacion se realiza a través del estudio de
indicadores financieros y técnicos (capacidad de
la empresa en el cubrimiento de rutas y
capacidad operativa).




Para esta evaluacion se consulta el RUP (registro
Unico de proponente) y el certificado de
existencia y representacion legal.

Se presenta a la Gerencia General el analisis de
las posibles empresas para hacer convenio.

Una vez seleccionada se procede a hacer
contacto con la empresa y se fijan las
condiciones de constitucién y funcionamiento de
proponente plural.

Si la empresa acepta las condiciones se realiza la
firma el documento de constitucion de
proponente plural.

5.1

A

Constitucién de proponente plural:

En caso de que propuesta se presente en la
modalidad de proponente plural, la Direccion de
Nuevos Negocios debe gestionar la elaboracion
del documento de constitucion, con el area
juridica, asi como el cumplimiento de requisitos
financieros con el area contable.

Una vez se llegue a acuerdo en las condiciones
del consorcio, o0 union temporal, debe tramitar
la firma por el Representante Legal y demas
requisitos necesarios para presentar la
propuesta.

Lider comercial

n

Elaborar propuesta técnica y econémica
Convenio:

El asesor comercial o Director de agencia
dependiendo del tipo de servicio elabora las
propuestas y hace la solicitud de documentacion
requerida por el proceso de contratacion a las
areas encargadas: Documentos financieros,
documentos de vehiculos, procesos,
certificaciones y documento de gestion humana.

Las propuestas para los procesos de
contratacion con entidades puablicas deben ser
tramitados por el asesor comercial de ventas
institucionales y el Coordinador de ventas
Institucionales, esto debido a la especialidad de
este tipo de procesos publicos (SECOP)

Lider comercial
zonal /
Coordinador de
venta
institucional
Asesor comercial




Presentar propuesta:

Para los procesos de contratacién con entidades
privadas la cotizacion y la presentacion de la
oferta la realizara el Director de agencia que
atienda la solicitud. Estos procesos de
contratacion son recepcionados por cualquier
canal y/o por cualquier Director de agencia o
asesor comercial.

'Y

Para los procesos de contratacién con entidades
publicas la oferta se presenta de acuerdo con el
cronograma emitido por la entidad en la
plataforma del SECOP.

Durante la elaboracion de la oferta econémica el
monto definido a presentar al cliente debe ser
aprobado segun lo definido en la politica de
descuento y autorizacion para presentacion de
propuesta.

Recibir respuesta de adjudicacion del
proceso

Una vez la entidad presenta los resultados se
hace la revision de la evaluacion de la propuesta
y las observaciones generadas. En caso de que
requiera realizar subsanaciones, se realizan las
que haya a lugar y se presentan nuevamente.

De acuerdo con el cronograma se recibe
respuesta de adjudicacion. Si el contrato es
adjudicado, se procede con firma del contrato y
constitucion de polizas y se continua como se
indica desde la actividad 1.4 del presente
documento.

Tabla 1. Generalidades procedimiento comercial este seré el procedimiento y control que deben

cumplir los colaboradores que pertenezcan al area comercial. Elaboracion propia.




5.2. SISTEMA DE CONTROL ACTIVIDADES AREA COMERCIAL

INSTRUCTIVOREGISTRO Y SEGUIMIENTO GESTION

COMERCIAL EN

SOFTEXPERT

Con el fin que el modelo MARKETING MIX CORPORATIVO EXPRESO BRASILIA
S.A logre cumplir con los objetivos planteados se hace necesario que integracion de sistema de
medicion que permita controlar la ejecucion de las actividades planteadas a cada uno de los
lideres comerciales a nivel nacional razon por la cual el departamento comercial junto con el &rea

de sistema disefi6 la herramienta que se muestra a continuacion

Paso 1/ Tarea: Seleccion de boton

Descripcion: Ir a SoftExpert: https://softexpert.expresobrasilia.com/softexpert/login,
ingresar su usuario y contrasefia. Seleccionar el boton “REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE
GESTION COMERCIAL” que se encuentra en la seccion de “Soluciones Organizacionales”

ubicada en la parte derecha del portal de inicio

Soluciones Organizacionales

o

REGISTRO MATRIZ DE OCUPACION

#5. EB-GVP-SGC
-I " | SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL

EB-GEF-020-WFO1
w SOLICITUD DE ANTICIPO PARA GASTOS DE VIAJE

- EB-GMP-020-01

Solicitud de Cambios a Procesos

-, EB-CHH-SDP-WF
= SOLICITUD DE PERSONAL Y HORAS EXTRAS AGENCI...
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Paso 2 / Tarea: Registro de informacion del cliente

Descripcion: Seleccionado el boton, se mostrara el formulario de registro donde se debera

ingresar los siguientes campos:

- Informacion del cliente:

. NIT o cédula del cliente, segtn aplique

. Nombre o razén del cliente, segin aplique
. Ciudad

. Direccion

. Tipo de negocio

. Sector econdmico

- Informacion contacto del cliente

. Nombre de la persona con la que se realiza la gestién comercial
. Cargo
. Celular

- Informacién modelo comercial

. Tipo de servicio
. Tipo de pago

. Consumo estimado

Péagina 39
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. Tiempo de facturacién
. Competencia

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL

nformacidn de cliente
MIT/ cédula (solo nimero)®  Mombre / razdn sacial & Tipode negocio®  Sector economico®
( ] v

Ciudad® Direccion #

Infarmacicn de contacto de empresa

Mombra @ Cargo® Celular @

Informacian modeln comercia

Tipo de pago Consumo estimado Timpo de facturacion Compatencia

Tipa de senvicio ®
v v de cada mes

Paso 3/ Tarea: Registro de visitas

Descripcion: Dentro del formulario, encontraremos la tabla de “Registro de visitas” para
ingresar tantos las visitas que se planearan y las que se realizaran. Para esto, dar clic en el boton de

“incluir” que se encuentra en la parte derecha de la ventana.
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Regiatwro de visilas

Deacripoidn da vieits Haombrs ancargado

!+ |

NOmaro e visits Facha visita Concapto de visita texto

08

Paso 4 / Tarea: Registro de informacion de visitas

Descripcion: A continuacion, aparecera un formulario donde se debe diligenciar la siguiente

informacién:
. Numero de visita
. Concepto de visita
o Fecha de visita (Planificada o efectuada)
o Descripcion de la visita. Si se esta registrando una visita planificada, se debe

diligenciar “Visita pendiente por realizar” para aclarar que es una visita que se programo con

el cliente

Por ultimo, dar clic en la opcion de “Guardar Yy salir” que se encuentra en la parte superior

izquierda para grabar la informacién

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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REGISTRO DE VISITA

Pagiaira da v

11 il ia vigla & Faiha g vigla ® Wit & el lanie

1 v e |

|
Lk e L visila

rn0g

Mavipien du ragiatrs da vist

LV ? Uliiaiviiiiig

L

e

Rayinndo por Facha da ravlaien

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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L
T

REGISTRO DE VISITA

Regisiro de visita

= Visits Concepto de wvisita @ Fecha de visita & Nit o cédula clients
~ o

Descripcidn de la visita @

OO0

Paso 5/ Tarea: Guardado de visitas planificadas

Descripcion: En caso de grabar una visita planificada donde no se requiera revision por parte
del responsable, se debe dar clic en el boton “Guardar” que se encuentra en la parte superior izquierda
(A) y cerrar la ventana (B). No se debe ejecutar la tarea dado que no es necesario que pase a la etapa

de revision.

De esta forma, se registrard la informacion de la visita programada, pero permanecera en
“Tareas” del director o asesor hasta que se ejecute la visita y se ingrese la informacion

correspondiente.

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL
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Paso 6 / Tarea: Actualizacién de visitas

Descripcion: Realizada la visita, se procede a diligenciar la informacién de la misma. Si la visita
fue programada en el sistema (es decir, que se registrd previamente), se selecciona y se da clic en el

boton “modificar” que se encuentra en la parte derecha de la tabla.

A continuacion, se visualizaran los datos de la visita seleccionada y se podra editar dicha

informacion para actualizarla. Por ultimo dar clic en la opcion de “Guardar y salir”

Si se va a registrar una visita que se realizd, pero no se planifico consultar el paso 4 del presente

instructivo

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Paso 7 / Tarea: Adjunto de documentacion

Descripcion: Si durante la(s) visita(s) realizada(s) se recibié documentos por parte del cliente,
estos se podran adjuntar en el formulario dando clic en el apartado de “Adjuntos” que se encuentra en
la parte izquierda de la ventana. Luego, se da clic en la opcidn “seleccionar” y se eligen los archivos

para cargarse.

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Paso 8 / Tarea: Envio de informacion al responsable

Descripcion: Para enviar a revision y aprobacion el registro de las visitas y/o documentacién

cargada, se debe dar clic en el boton de “Envio de registro” que se encuentra ubicado en la parte

izquierda superior de la ventana. De manera inmediata, la tarea sera entregada al responsable para que

revise la informacién ingresada y realice sus observaciones.

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Paso 9 / Tarea: Recepcion de tarea para la revision

Descripcion: Cuando el director o el asesor ejecute la actividad, el responsable recibira la tarea
para la revision del registro realizado. Para visualizarla, se debe dirigir a la pestana de “Mis Tareas”
que se encuentra en la parte superior izquierda del sistema, luego a la seccion de “Workflow” y por
ultimo a “Ejecucion de actividad”. A continuacion, se listaran las tareas filtradas por el proceso

seleccionado, se escoge la tarea de interés (A) y se da clic en el boton “cjecutar” (B)

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Paso 10 / Tarea: Revision de la gestion comercial realizada

Descripcion: Se visualizara el formulario con todos los datos del cliente y las visitas realizadas

por el encargado. Los datos del cliente solo se podran visualizar, pero no modificar.

Para revisar las visitas se debe seleccionar y dar doble clic sobre ella, de esta forma, aparecera

la informacion diligenciada por el director de agencia o asesor tales como nimero, fecha y descripcion

de la visita.

Observacion: Si la visita tiene como descripcion “Pendiente por realizar” es una visita

planificada que no debe ser revisada por el momento, por lo tanto, se debe omitir y revisar las otras

visitas que se hayan efectuado y no hayan sido aprobadas con anterioridad.

Numero de vists

Fecha visita

Registro de wisitas

Concepio de visita texto Descripcion de visits

Ig ! 70052022

PRESENTACION DE LA COMBSIIA  Vists reaioasa & Oienks, e resentt I (ropussia o valory ssperiencia I

Q8 & N\ +

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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REGISTRO DE VISITA

Reginre de vata
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10373000

Paso 11 / Tarea: Registro de aprobacion y observacion

Descripcion: Dentro del mismo formulario se contara con los siguientes campos

e ¢Visita aprobada?: Indicar Si / No segun corresponda

e Observaciones: Campo para el diligenciamiento de anotaciones u observaciones con
respecto a la visita, puntos a tener en cuenta, consideraciones, cambios a realizar, etc.

e Revisador por: Nombre de la persona que realiza la revision. Se trae de manera automatica.

o Fecha de revision: Se trae de manera automatica

Registrado los datos pertinentes, se debe dar clic en el boton de “guardar y salir” ubicado en la

parte superior

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Paso 12 / Tarea: Visualizacion de documentos cargados

Descripcion: Para visualizar los documentos previamente cargados, dar clic en el apartado de
“Adjuntos” que se encuentra en la parte izquierda de la venta. A continuacion, encontraremos el grupo de

documentos que hasta el momento se han cargado. Para volver al formulario, dar clic en el apartado

z
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Paso 12 / Tarea: Generacion de tarea para registro de cupo

Descripcion: Durante la revision de las visitas registradas, el encargado podra generar la tarea

al Gerente Comercial para la definicion del cupo del cliente. Para esto, debe marcar la casilla de “Enviar

al gerente comercial para definicion de cupo” que se encuentra debajo de la tabla de “Registro de visita”

Registro de visitas

[ Ndmero de visita Fecha visita Concepto de visita Descripeion de visita

1 17/052022 PRESEMTACION DE LA COMPARNLA  Visita reslizada =l chente, s= presentd I propuesta de valor ¥ exgperencia

Q88 N+

Total de registros: 1
-Il_ Enviar 3 Gerente Comercizl para definicicn de :,Jpol

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Paso 13/ Tarea: Envio de registro de revision y aprobacion

Descripcion: Una vez indicadas las observaciones y la aprobacion de las visitas, se debe dar clic
en “Visitas revisada” que se encuentra la parte superior izquierda para ejecutar la tarea y devolverla al

director o asesor para que siga registrando su gestion comercial con el cliente.

Si la casilla de “Enviar al gerente comercial para definicion de cupo “estd marcada se le asignara

la tarea al gerente para la definicion del cupo

* O Romu vatre sraizates 3 CASTELLANGS CAMPO ANGE CAROUNA
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Paso 14 / Tarea: Recepcidn de tarea asignacion de cupo

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Descripcion: Cuando el revisor ejecute la actividad, el responsable recibira la tarea para asignar
el cupo al cliente. Para visualizarla, se debe dirigir a la pestaiia de “Mis Tareas” que se encuentra en la
parte superior izquierda del sistema, luego a la seccion de “Workflow” y por ultimo a “Ejecucion de
actividad”. A continuacion, se listaran las tareas filtradas por el proceso seleccionado, se escoge la tarea

de interés (A) y se da clic en el boton “ejecutar” (B)
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Paso 15 / Tarea: Registro y envio de cupo asignado

Descripcion: La persona encargada de definir el cupo asignado para el cliente, tendra que
ingresar el valor en el campo “Cupo” que se encuentra en la seccion de “Asignacion de cupo” del
formulario. Para enviar, debe seleccionar el botdn “Cupo asignado” que se encuentra en la parte superior

izquierda.

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL
Informacion de cliente
NIT / céduls (selo nimera) Mombre | razdn social Tipo de nagocio Cod del registro
123456 AEEE | Privado el EB-GVP-SGC000003
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Informacidn de contacto de empresa
Mombre Cargo Celular
[MomBRE & | [carGoA | [2012155588 |

Infemnacidn medelo comercial
Tipo de senvicio Tipo de page Consumo estimado Tiempo de facturscidn Competencis
MEC {Mensajeria Exprasa y Carga) |V |Artic pado  [¥ 21.477.520,00 15 dacads mes COOPETRAN

Asignacidn de cupo
Cugo

v | B B =
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Guardar | Cupoasignade | Comentano  Repode  Reports del

formulana

L

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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Paso 16 / Tarea: Registro de cotizacion

Descripcion: Durante la gestion con el cliente, el director o asesor tendra los campos para
registrar el porcentaje o las condiciones definidas para la cotizacion y negociacion de la misma en la

seccion de “Resumen de cotizacion”.

Resumen de cotizacion

Anctaciones de cofizacién
Porcentaje de descuento

074000

Paso 17 / Tarea: Finalizar gestion del cliente

Registrada y enviada la ultima visita al cliente, el encargado de revisién podra dar cierre a la
gestion del mismo. Antes de dar por finalizada la gestion, se debe actualizar e indicar el estado de la

gestion, definir si se cierra con negociacion exitosa o se cierra con negociacion descartada

Por ultimo, se debe dar clic en el botén de “Finalizar registro” ubicado en la parte superior

izquierda para dar cierre a la gestion.

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”
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REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL

Informacion de cliente

NIT / cédula (sclo nimszro) Nombre / razén social Tigo de negecio Cod del registro

[ 123456 | [aEEE | [Privade [w| [EB-GVP-sGC000003

Ciudad Dirsccidn Sector economico Estado de negocacion # 1

[sarRRANQUILLA | [erccee | [TRANSPORTE | |lEncurso ™|
Informacidn de contacto ds empresa Cerrado y negociado

Nombre Cargo celliar|L S&rade y no negociado

[nomBRE A | [carGOA

e
-m =
e
UL (44 BTN CEANION CONSNTAL ASALIZADA REGTTRO ¥ EECOMMEST 0 GESIION DOWENOAL
v 0 tear jestorn szmetm azace i _‘:5::__",..0 CAVPO ANGE CAROUNS
I FEGRTAD ¥ SEGUMENTD
OSATIN COMERCIAL .
— REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL
SARMINN 38 St
* i 1T cacem (nha rarwes e 34 3w regers
129432 Precosic v £8.0VP-SOC00002
v (D satoent Coanse P ——— £uact e wgocaccnd g
| BARRANGUL LA TRANSPORTR B~ gores hd

“Nota: Cualquier documento impreso y/o cualquier archivo electronico que se encuentre fuera de la herramienta de gestion por procesos sera

considerado COPIA NO CONTROLADA.”



CHPIEsO

bravsilia...

EXPRESO BRASILIA S.A.
INSTRUCTIVO REGISTRO Y
SEGUIMIENTO GESTION
COMERCIAL EN
SOFTEXPERT

Cdadigo: EB-GVP-INS-022
Version: 00

Vigencia: -

Pagina: 58 DE 76

Paso 18 / Tarea: Consultar informacion del cliente registrado

Descripcion: Si durante el registro se ingresa un NIT o cédula de un cliente existente, de manera

automatica, se reflejaran los datos asociados del mismo. De esta forma podremos conocer el estado de

la gestidn (si se encuentra en curso, si fue una negociacion concluida y aceptada o, por el contrario, fue

una negociacion descartada), asi mismo, podremos conocer la persona responsable de la gestion.

INICIADOR

Informacion de cliente

Asinnzeitin de cena.

CASTELLANGS CAMPO ANGIE CAROLINA

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL

NIT / céduls (solo ndmerc)®  Nombre / razdn social # Tigode negocio®  Cod del registro
wv| [EB-GVP-sGCD000DS
Ciudad ® Nireccidn & Sector economico & Estado de negociacion
b
123456
nformacicn d
MNombre® 12345676 Carge® Celular &
Infermacion medelo comercial
Tipo de servicio & Tipo de pago Consumo estimado Tiempo de facturacicn Competencis
hd il de cada mes
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Informacidn de clients

NIT/ céduls iselo numerg} &

123456 AEEE
Ciudad & Direccidn &
CR CCCC

Informacidn de contact de empresa
MNombre &
NOMERE A

Infarmaeion maedelo comercial

Tipo de servicio &
MEG (Mensajeria Expresa y Carga) |V

Asignacion de cupo
Cupo
©900.000.000,00

Encargado
Cadula encargade Nombre encargado
1143460626

Mombre | razdn social #

CASTELLANOS CAMPO ANGIE CARDLINA

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE GESTION COMERCIAL

Cod del regisiro #
EB-GVP-SGC000004

Tioe de negosio #
Privado o

Sector economico® Estado de negociacicn

TRANSPORTE En curso bl
Cargod Celular &
CARGO A 3013155555
Tipo de page Consumo estimado Tiempo de facturacidn Competancis
Anticipade |W 21.477.520,00 15 de cada mes COOPETRAN
Cargo Area

ADMIMISTRATIVO PLANEACION v GE | AREA DE PLANEACION ¥ GESTION ORGA

Paso 19 / Tarea: Registro de visitas de mantenimiento

Descripcion: Si el encargado de gestion asociado al cliente coincide con la

persona conectada, se habilitara la tabla de visita para su registro correspondiente, de

no ser asi, solo se mostraran los datos, pero no se habilitara ningin campo para ingresar

informacion.

Dentro de la tabla, se podréa registrar las visitas de mantenimiento realizadas al

cliente, para que luego sea revisada por el encargado.

Para mayor informacion, consultar el paso 3y 4 del presente instructivo
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Registro de visitas

Nimerao de visita Fecha visita Concepto de visita Descripcion de visita Nombre encargacdo iAprobada?

a8

Tabla realizada por CASTELLANOS CAMPO ANGIE CAROLINA de

planeacién y Gestién organizacional de Expreso Brasilia.
5.3 Oportunidades de mejora Modelo comercial:

La implementacion del modelo MARKETING MIX CORPORATIVO EXPRESO
BRASILIA S.A, se implemento de acuerdo a las necesidades del mercado liderado por
la gerencia comercial quienes se apoyd en procesos como planeacion y Gestion
organizacional, lideres comerciales, directores en cabeza de departamento de ventas
institucionales area donde labora la autora del proyecto en mencién ,proceso que tuvo
resultado debido a que hoy tenemos clientes muy grandes y hemos podido cumplir las
metas asignadas pero se debe seguir logrando que los colaboradores implicados capten y
adopten la estandarizacién como un proceso que lograra que por medio de, medicion y
control se cumplan de manera organizada y sistémica los objetivos planteados basandose
en experiencia en se cuenta en el sector y combinado los conocimientos que la autora
adquiri6 como administradora de empresa de la universidad Santo Tomas Con lo

anteriormente mencionado el proyecto MARKETING MIX CORPORAGHYEP
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EXPRESO BRASILIA S.A, logro hacer crecer el &rea comercial a nivel nacional y
busca continuar creando estrategias de fidelizacién y captacion de clientes para obtener
una participacion importante en el mercado teniendo una de las mejores operaciones del

pais trabajando en equipo

° Direccionamiento estratégico: El proceso comercial de organizacion se
centralizo con los lideres comerciales zonales y los coordinadores de cada unidad de
negocio quienes tiene que la responsabilidad de, garantizar un Unico proceso comercial
desde el primer acercamiento al cliente, cierre de negocio y servicio POS ventas
garantizando, sinergias entre las areas involucradas en atencion al cliente.

° Gestion comercial: La estrategia del &rea comercial se centrara en que cada
lider comercial por zona geogréfica inicie gestion donde identifique los clientes existentes
y sus inconformidades transformandolas en oportunidades de mejora para el ingreso de
nuevos clientes proceso que serd apoyado con el direccionamiento de la gerencia
comercial.

° Recursos humanos: El modelo MARKETING MIX CORPORATIVO
EXPRESO BRASILIA S.A, en el Gltimo semestre tuvo el efecto esperado debido a que
el area que se inici6 con su estandarizacion liderado por la autora cumplié con el
cumpliendo del presupuesto asignado para el 2023 ahora se debe continuar el proceso
de capacitacion y de induccion enfocados en las lineas de negocio, seguridad en el trabajo,
manejo de habilidades comerciales, atencion de servicio al cliente.

° Infraestructura, equipos y herramientas: Se debe fortalecer el sistema
SOFTEXPERT herramienta que sera util para cada proceso de la venta corporativa y la

conexion con cada area involucrada en el proceso
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5.4. Planteamiento y formulacion del problema a solucionar

De acuerdo a lo anteriormente mencionado el objetivo principal del proyecto en
mencion es la estandarizacion del proceso comercial para todas las lineas de negocio de
la compafiia basandonos en marketing mix "poner el producto correcto en el lugar
correcto, al precio correcto, en el momento correcto” razén por la cual se estructura un
unico modelo comercial estableciendo que cada zona, cree su plan de trabajo basados en
los estudios de mercado del sector ejecutado a través de las 4Ps del marketing que hacen
referencia a Product, Price, Placement y Promotion, sus términos en ingles. Estas se

traducen en Producto, Precio, Distribucion/Plaza, Promocion/Comunicacion.

Entre las causas identificadas en el analisis realizado se puede identificar que los
clientes se han marchado debido a que la falta de coordinacion entre las areas, con la

promesa de venta, razén por la cual se debe trabajar en las siguientes caracteristicas:

1. El cliente es lo primero: El interés: La distribucion tiene que estar
planificada para que el cliente quiere o suele encontrar ese producto/servicio, la
comunicacion dirigida en los medios y lugares donde el cliente suele estar, y el precio ha

de estar en consonancia con lo que esta dispuesto a pagar.
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2. Variables interdependientes: Las 4Ps se planifican conjuntamente para que
tengan el efecto esperado.

3. Control: Vigilar y controlar resultados del plan marketing-mix.

4. Flexibilidad: En caso que, los objetivos no logren el marketing-mix se
puede aumentar, cambiar o modificar su estructura, pero siempre cumpliendo con las

dos primeras de las caracteristicas, interdependencia y el cliente es lo primero.

5. Aportes a los hallazgos.

5.5. OBJETIVOS VS Marketing-Mix

Incrementar la rentabilidad de la Incrementar |a participacion en el
SOSTENIBILIDAD Incrementar |as ventas. =~ Organizacien " mercato
. | ] .
SERVICIO AL Incrementar la efectividad de los | Incrementar la Satisfaccion del | ;”gaﬁﬁ dv;lprmnltuu:liadlaaill;:
CLIENTE canales de comunicacion con el diente. diente. c:r;?:rdal
EFECTIVIDAD Implementar servicos de Incrementar el nivel  de Lograr el control de los | | Disminuir la
TI alineados a las desempefio de los procesos para impactos ambientales de la | | accidentalidad ¥
ORGANIZACIONAL | | mejores précticas asegurar a competitividad. organizacion enfermedad [aboral
e Ly A —
e
APRENDIZAJE [chﬁrqueeI9095deIapuhlau'én,cumplansmareIasapmativasdedesempeﬁuparncomrhuirallugm:lelusutieﬁmsdel negorio J
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Grafico (Expreso Brasilia S.A., 2023; Planear, organizar, dirigir y controlar la

administracion, 2018)

LINEAS DE NEGOCIO

Grafico 3. Lineas de negocio EXPRESO BRASILIAS.A. Elaboracion propia.

El plan de trabajo por zonas de debe enfocar

o ¢Qué necesidades tienes mis clientes existentes y nuevos?
o ¢ Cuadl es coste de satisfaccion de los posibles clientes?

. ¢Queé canales de comunicacion son los mas eficientes?

. ¢Qué canales de comunicacion son los mas convenientes?
o ¢Como y en que medio me comunico?
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5.6. PILARES Marketing-Mix

PRODUCTO PRECIO

MERCADO

DISTRIBUCION PROMOCION

Gréfico 4. Bases Marketing Mix . Elaboracion propia.

La investigacion e implementacion del modelo en mencion por parte de autora
partid de las bases sefialadas en la gréfica en mencion, enfocado en la posventa debido a
que se lograron cerrar clientes muy grandes como lo son EPS, ARL, FUERZAS

MILITARES y por medio del Marketing-Mix se lograra que con los mismos @5@1@%
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el voz a voz permitan que se generen nuevas oportunidades de negocio, logrando la

retencion de clientes, aumento de ventas y captacion de nuevos clientes .

5.7 CANALES DE COMUNICACION

TAQUILLA

\AAA DS
-
fuse=yg

)\ —4

PROCESOS DE CONTRATACION
ESTATAL

Gréfico 4. Canales de comunicacién modelo comercial de EXPRESO BRASILIAS.A.

Elaboracion propia.

Péagina 66



PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

6.0. Primer contacto con las agencias:

Se realizaron 19 vistas a nivel nacional donde se contd con la asistencia de los
directores, sub directos, lideres comerciales a nivel nacional, dando a conocer el manejo
de MARKETING MIX CORPORATIVO EXPRESO BRASILIA S.A desde una
visién comercial donde cada uno de los lideres con los objetivos y herramientas otorgadas

realizaron su plan de trabajo para el 2024.

1.MANEJO DE SOFTEXPERT:

Fotografia 1. Equipo comercial Bogota EXPRESO BRASILIAS.A. Derechos de autor

Descripcion; Todos los canales de primer contacto con el cliente corporativos se
capacitaron en sus ciudades de origen y ahora conocen cémo direccionar, perfilar,
crear un cliente corporativo y asesorar a un cliente que mencione una posible garantia

o campafia. Dichos canales conocen los Técnicos definidos para atencion de garantias
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2.EXPRESO BRASILIA CUCUTA

—

ﬁ(\

L bmﬂlu

Fotografia 2. Equipo comercial Cucuta EXPRESO BRASILIAS.A. Derechos de autor

Descripcion: En la agencia de Cucuta por su ubicacion geografica se desarroll6 una
campafia de descuento para usuarios venezolanos debido a que el transporte informar
se los estaba llevando y los buses salian a perdida debido a ello la ocupacion aumenta

dia tras dia.
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3.CAPACITACION EXPRESO BRASILIA MONTERIA

Fotografia 3. Equipo comercial Monteria area de mensajeria y carga - pasajes

EXPRESO BRASILIAS.A. Derechos de autor

Descripcién: En esta capitacion asistieron los lideres de la region quienes hoy en dia son
la zona que mas clientes corporativos a vinculado con los parametros del proceso

comercial.
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4-CAPACITACION EXPRESO BRASILIA BUCARAMANGA

Fotografia 4. Equipo comercial Bucaramanga EXPRESO BRASILIAS.A. Derechos de

autor.

Descripcion: Logramos reunir los lideres de carga, directores y subdirectores zona que
estaba muy dividida y tras acompafamiento han logrado trabajar en equipo en especial
en el crecimiento de mensajeria y carga debido a que hoy el producto que esta trayendo

perdida a la empresa.
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5.CAPACITACITACION CALI

Fotografia 5. Equipo comercial Cali y operacion EXPRESO BRASILIAS.A. Derechos

de autor

Descripcion: Este grupo de persona son la gran representacion que el trabajo en equipo

da frutos, en la ciudad de Cali se aumentado las ventas en carga y mensajeria en 20 %

Pégina 71



UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

PRIMER CLAUSTRO UNIVERSITARIO DE COLOMBIA

6.CAPACITACION EXPRESO BRASILIA RECONOCIMIENTO

iFelicidades!

L5304 crione Sen 10
e e R

Toalla micmémng o Botelite de agua

Grafico 3. Capacitacion operativos Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion: Se otorgd un bono y comisiones a la auxiliar operativa a nivel nacional
gue mas prospectos de clientes capto para que el area comercial lograra cerrar negocios

esto fue en la ciudad de Cucuta.
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6. Conclusiones.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto por autora del proyecto en mencién dio
cumplimiento objetivo propuesto, en la implementacién del programa MARKETING
MIX CORPORATIVO EXPRESO BRASILIA S.A plan que permitié el
fortalecimiento del area comercial de EXPRESO BRASILIA SA. Formando a cada
director , subdirector ,lider comercial , asesores comerciales del pais quien participaron
demostraron por medio de su experiencia y habilidades que aplicando las bases del
MARKETING MIX se potencializaron sus agencias y la captacion y fidelizacion logro
que parael cierre de 2023 al empresa se posicionard como la mejor empresa de transporte
de pasajeros por carretera, servicio especial y envios a nivel nacional caracterizandonos

por el buen trato con el cliente interno y externo.

Proceso que logro que se realizar un diagnostico general de como se esta

manejando en

la actualidad el area comercial de Expreso Brasilia por medio de la Matriz cinco fuerzas
de Porter. logrando que se llevara a cabo un plan unificado a nivel nacional con todos los
lideres comerciales por medio del seguimiento y control de la gestion comercial plan que
se continla trabajando hasta lograr Integrar los procesos de la empresa con la promesa de
Venta de cada linea de negocios con el fin de poder garantizar, confianza, credibilidad en

los clientes posicionandose como lideres en mercado.
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7.ANEXO A: CONGRESO DE VENTAS 2024

Gréafico 10. Capacitacion directores 2024 y presentacién de resultados 2023 Fuente:

Elaboracién propia
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