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Alianza Redpack TNT

En México, en abril de 2009, la empresa Redpack se fusion6 con la empresa TNT. La Directora
Comercial, Sonia Bracamontes Quintana, no comunicé esta informacion oportunamente a los
empleados, provocando malos entendidos que afectaron la operacion de los servicios de la

empresa.

Las Organizaciones Involucradas

Acerca de Redpack
Redpack, empresa 100% mexicana, nacio en 1991 unificando las mensajerias que operaban de forma
local en las principales ciudades y poblados de la Replblica Mexicana que no contaban con féciles

accesos de comunicacion. Su principal funcién era ofrecer un servicio de entrega de documentos y de

mercancias, seguro y oportuno, siendo una red de mensajeria, paqueteria y distribucion.

Redpack inicid su operacién en 1994, comenz6 con 8 oficinas, 7 en la Ciudad de México y una
en Guadalajara, y 10 empleados que desempefiaban los roles de vendedores y repartidores. En
1997 ya tenian establecidas 160 oficinas cubriendo 700 destinos en los principales estados a lo

largo de la Republica Mexicana.

En el 2009, era uno de los principales proveedores de servicios de mensajeria y paqueteria en
México, cubriendo mas de 850 destinos nacionales y 210 paises alrededor del mundo®, con una
infraestructura de 162 oficinas, 6 centros operativos nacionales ubicados en las ciudades de
México, Monterrey, Guadalajara, Ledn, Morelia y Puebla, y uno internacional, ubicado en

Laredo, Texas, Estados Unido. Redpack contaba con méas de 1,200 empleados que transportaban

* http://www.redpack.com.mx/redpack/CoberturaCP



alrededor de 80,000 toneladas diarias de envios a toda la Reptblica?, ofreciendo los servicios de:

(Anexo 1)

» Mensajeria (Servicio Express)

= Paqueteria (Servicio Eco Express)
= Metropolitano

= Servicio 10:30

» Redpost

= Internacional (Export/Import)

Siendo una empresa mexicana especialista en la operacion de redes terrestres nacionales,
. . - 111
Redpack contaba con un convenio con la empresa UPS, United Parcel Service Inc, empresa

lider a nivel mundial en la entrega de paquetes y mensajeria express del mundo y lider en

servicios de transporte, logistica, capital y comercio electronico, manejando diariamente el flujo
de mercancias, fondos e informacién en mas de 200 paises y territorios de todo el mundo”.® Con

esta empresa realizaba la operacion de los envios internacionales, para con esto poder ofrecerle a
sus clientes una cartera completa de servicios. Este convenio durd alrededor de 10 afios. Sin
embargo, los precios de importacion y servicio con el extranjero se despegaba de los precios de la
competencia al ser operados por un tercero.

En el 2007, La Direccion Comercial de Redpack comenzd negociaciones con la empresa Fedex

para lograr una alianza que permitiera operar los envios nacionales de esta compaiiia por medio

2 http://www.redpack.com.mx/redpack/CoberturaCP
3 http://www.ups.com/content/mx/es/about/index.htmI?WT.svI=Footer



de Redpack y los envios internacionales por medio de Fedex logrando con esto poder ofrecer a
los clientes precios competitivos con marcas posicionadas para incrementar su porcentaje de
participacion en el mercado

Fedex era la linea aérea de carga mas grande del mundo, con 643 centros de operaciones para su
flota aérea en mas de 220 paises Y territorios, entregando mas de 3.1 millones de paquetes cada

dia laborable del afo.4

Las negociaciones no pudieron llegar a su fin por conflictos de tabulacion de costos e imagen
corporativa de cada empresa por lo que el convenio de envios internacionales continu6 siendo

operado por UPS.

En el 2008 se iniciaron negociaciones con una empresa holandesa llamada TNT y en el 2009 se
firmo la alianza de operacion compartida de servicios Redpack TNT, denominada Proyecto

Naranja.
Acercade TNT

Thomas Nationwide Transport (TNT) es una empresa holandesa de transporte fundada en 1946

por Ken Thomas en la ciudad de Sydney, Australia

Esta empresa era considerada como el principal operador Express en Europa, conformada por
méas de 161,500 empleados a lo largo de mas de 200 paises. TNT orientaba su estrategia al
mercado corporativo B2B>, considerada dentro de la industria express, como una empresa con

mayor puntaje de sustentabilidad, preocupada por satisfacer las necesidades de la generacion

4 http://fedex.com/mx/about/story.html
5 (Business to Business 0 B-to-B) Negocio a negocio. Consiste en el comercio electronico entre empresas a través de
Internet. http://www.mastermagazine.info/termino/



actual, cuidando los materiales con los que elabora sus empaques, la logistica de sus entregas y el
desgaste de gasolina; con horarios de trabajo para los empleados adaptados a una mejor calidad
de vida, etcétera. TNT era el cuarto lider mundial en el mercado, contaba con la mayor red
terrestre en Europa y era una de las empresas lideres en Asia. Aunado a todo esto, fue
seleccionada por la organizacion “The Great Place to Work™® en varias ocasiones como una de

las 10 mejores empresas para trabajar en el continente europeo.
Hasta el 2010, TNT contaba con dos grandes lineas de negocio:

TNT POST: Administraba el correo postal en 8 paises de Europa, por lo cual era considerado el

mayor operador de este campo en el mundo.

TNT EXPRESS: Era el operador méas grande en servicios de mensajeria, paqueteria y carga

pesada express en Europa y Asia, donde contaba con mas de 1,250 centros operativos.

Esta division operaba mas de 228 millones de envios anualmente, con una Red Aérea en Europa
de més de 5,300 vuelos disponibles semanalmente, con méas de 47 aviones propios y una flotilla

de més de 31,149 vehiculos.

6 Great Place to Work Institute empresa global de investigacidn, asesoria y capacitacién que ayuda a las
organizaciones a identificar, crear y mantener excelentes lugares de trabajo a través del desarrollo de culturas
de Alta Confianza. http://www.greatplacetowork.com.mx/



En América Latina abarcaba todos los paises de la region, desde México hasta Chile, ofreciendo

los siguientes servicios:

- EXpress: entrega de documentos o paquetes puerta a puerta con los mejores tiempos expresos del
mercado en mas de 200 paises alrededor del mundo. Este servicio contaba con la opcion Priority,
que asigna a su envio un manejo prioritario el dia de entrega. Servicio ideado especialmente
para exportaciones.

- EXxpress Import: para importar paquetes, documentos y carga liviana sin preocuparse por las
normativas extranjeras, los tramites aduaneros o las dificultades del idioma. Entrega directa en
oficinas. Este servicio ofrece la posibilidad de importar desde mas de 145 paises en el mundo,
con las mismas caracteristicas del servicio Express.

- Economy Express: para los envios menos urgentes, con un precio mas econémico y con fecha
preestablecida de entrega. Este servicio facilita las operaciones logisticas de transporte de
mercaderias de los exportadores e importadores. Es ideal para envios desde 30 a 500 kilos. Es un
servicio con retiro y entrega puerta a puerta.

- Servicios Premium Express: garantia de entrega con horarios definidos 9:00 Express,
10:00 Express, 12:00 Express.

- Special Services: orientado a cubrir necesidades especificas y complejas de manejo,

transportacién y tiempos de transito para envios peligrosos, congelados o urgentes.

TNT desarroll6 una serie de indicadores de gestion y modelos de administracion, monitoreados

por la European Fundation For Quality Management.” Asi mismo contaba con el premio Investor

7 Fundacidn Europea para la gestion de calidad http://www.efgm.org/


http://www.efqm.org/

in People®, certificacion que se encarga de la gestion del personal hacia la excelencia,
potencializacion del recurso humano y mejora de normas y procesos contando con modelos de
entrenamiento, gestién y evaluacion de su capital humano, derivandose en un constante
crecimiento y desarrollo profesional, lo que aseguraba una alta calidad en sus procesos tanto

operativos como de atencion y servicio al cliente.

TNT supo de la oportunidad de crecimiento en el mercado mexicano dentro del giro de la
distribucion ya que la competencia era limitada. Fue entones que decidid buscar un socio en un
mercado tan importante como el de México. Redpack contaba con la segunda red terrestre mas
grande del pais, y brindaba a sus clientes un servicio de excelencia, basado en altos estandares de

calidad. Esta alianza permitiria ampliar la oferta de servicios express en el mercado mexicano.

La puesta en marcha de esta relacion comercial permitiria que REDPACK se consolidase como
empresa, trayendo consigo el gran compromiso de entrenar personal en México y en el
extranjero, transferir experiencia y metodologia de control de calidad para el desarrollo del
negocio nacional e internacional; ademas del desarrollo de tecnologia, sistemas, procesos e

imagen corporativa.

8 Investor in People “Improving Bussines Performance” http://www.investorsinpeople.co.uk//node/18



La Direccion Comercial Redpack

La organizacién Redpack estaba conformada por cuatro direcciones operativas y tres

Administrativas.

Operativas:

= Zonal (MEX/Centro) — México, D.F.y Zona Metropolitana

= Zona 2 (MTY/Norte) — Nuevo Leon (Monterrey), Chihuahua, Baja California,
Campeche, Durango, Sinaloa y Sonora.

= Zona 3 (GDL/Bajio) - Jalisco (Guadalajara), Guanajuato (Le6n), Zacatecas y
Aguascalientes

= Zona 4 (MID y PBA) — Michoacan (Morelia) y Puebla

Administrativas:

= La Direccion de Logistica,
= La Direccion de Administracion

= La Direccion Comercial.

La Direccién Comercial se conformaba por 4 areas principales: Atencion al Cliente Internacional,

Mercadotecnia, Comunicacion y Relaciones Publicas, Proyecto Naranja y Ventas.
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Tabla 1- Organigrama Redpack 2009-2010

La Lic. Sonia Bracamontes, cabeza de esta direccidn, era la responsable del establecimiento de
precios de la empresa a nivel nacional, de la imagen y estudios de la empresa y su competencia y
de la alianza Redpack TNT, que englobaba todas las decisiones con respecto al Proyecto Naranja,

call center internacional, y el establecimiento de los planes de compensacion.

Dentro de esta Direccion se tomaban las principales decisiones en materia comercial dentro de la
organizacion y contaba con un amplio poder, ya que tenia bajo su control los presupuestos y era
responsable de los ingresos en la organizacion. Aqui se decidia el futuro de la organizacién y la

importancia de la comunicacién de estas decisiones hacia dentro y fuera de la empresa.



Desarrollo de la Alianza de Redpack y TNT

El &rea operativa y el area administrativa eran independientes; las funciones de una casi siempre
se manejaban separadas de la otra, ya que durante 2 afios no se conté con una Direccién de

Logistica.

La Direccion Comercial no se involucraba con la parte operativa; dificilmente tenia conocimiento

de las necesidades mismas de la fuerza de ventas.

En abril del 2009, se firmd la alianza con la empresa TNT. En cuanto esto sucedio, se
comenzaron a recibir visitas de directivos y gerencias de la sede TNT Latino América. Se reunian
para programar capacitaciones, implementacion de imagen y sobre todo, conocimiento de la
forma de operar de las dos empresas. Es en ese momento que se decidid crear un area especial
para el Proyecto Naranja, que reportaria a la Direccion Comercial. Desde aqui se comenzé a
contratar al personal que se involucraria directamente con el proceso de la alianza internacional,
el analisis de las politicas de las dos compafias y el impulso los principales procesos de

operacion en conjunto.

A dos semanas de la firma de la alianza, la Directora Comercial tomoé la decision de renovar la
imagen de Redpack, elaborando disefios que compaginaran la identidad de las dos empresas.
Este nuevo disefio debia considerar elementos nacionales como elementos de la imagen de la
empresa TNT. El area operativa no comprendio por qué se estaban dando a conocer al exterior de
la empresa noticias de la alianza de su empresa con una empresa de television, confundiendo al

nuevo socio TNT con la sefial de television de paga, ya que hasta este momento no se les habia
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proporcionado informacion de manera formal y no se habia dado a conocer el proceder de la

empresa TNT. (Anexos 2y 3).

Para clientes y proveedores, se llevd a cabo un evento donde se presentd un video que explicaba
la razdén de ser de la fusion, ademas de la historia de cada una de las dos empresas, cerrando con

un discurso de los Directores Generales de las dos compafiias.

Una semana después, la directora comercial decidio presentar ese mismo video a los empleados

para involucrarlos y hacerlos participes de la alianza.

La mayoria de los empleados ya tenian nocion del acuerdo, gran parte de ellos consideraba que
la empresa iba a ser comprada y perderian su trabajo. Estos supuestos circularon por la empresa
durante las semanas anteriores a la presentacion del video, lo que generd actitudes negativas
dentro del personal operativo en el momento de tratar de conjuntar la operacién. Ellos
denominaban al corporativo y a los empleados de TNT como los ‘“Naranjas” haciéndose llamar

los “rojos”.

No se comunic6 oportunamente a los empleados que una alianza con la empresa TNT no era lo
mismo que una compra y que sus trabajos no estaban en riesgo, lo que ocasiond que iniciada la
operacion conjunta de las dos empresas, los empleados operativos se negaran a colaborar con
ésta. Para el momento en que se decidid6 comunicar la noticia, los empleados actuaron

negativamente ante la implementacién del nuevo proceso operativo.

11



Plan de Comunicacién / Solucion Propuesta

La Alianza Redpack TNT era una gran noticia para dar a conocer. Realmente el manejo de la
informacion, la generacion de acuerdos y las firmas finales sucedieron en un lapso de tiempo

muy corto.

El problema del caso no se refiere a la mala comunicacion en si, si no al orden en que sucedi6 la
misma y por otro lado, al analisis en la estructura del mensaje en relacion con los publicos
especificos. En este caso nos enfrentamos a un problema de comunicacion dentro de la
organizacion, donde el error fundamental fue no comunicar oportunamente a los empleados la
alianza de la empresa, asi como el hecho de comunicarlo de una forma poco efectiva para el

publico para el que iba dirigido.

Al tiempo en que se comenzo a trabajar en conjunto con la empresa TNT, se debié haber hecho
un estudio y plan de comunicacion, donde se analizaran e investigaran las posibles reacciones
internas y externas de la noticia, para con esta informacién poder estructurar el contenido, el tono
y el medio por el cual debiese comunicar la noticia a los diferentes publicos, asi como el orden en
los tiempos para dar a conocer la noticia sin perjudicar o mal comunicar la informacién sobre la

nueva sociedad con TNT.

Al firmar la alianza el plan de comunicacion debi6 contemplarse con la informacion que debia ser
canalizada. Esto, para gestionar el conocimiento de la misma, ordenar a qué tiempo y porque

canal la informacidn causaria un mejor impacto para cada publico.

La propuesta debia estar direccionada a la creacion de una planeacion estratégica de la

comunicacion de la alianza

12



Elaborar un plan en materia de comunicacion definitivamente no es sencillo pero partiendo de la
idea de que es una actividad que realizamos cotidianamente, debemos ser conscientes de su

importancia y perfeccionar nuestra manera de realizarlo.

Lo mas importante es realizar un proceso de deteccion de necesidades comunicativas, llamado
también diagndstico de la situacion. Qué es lo que necesito modificar y qué es lo que me esta

afectando, es un ejercicio en el cual se hace una deteccion de los sintomas de la problemética:

Redpack empresa mexicana de mensajeria, se alié en el mes de abril del 2009 con la empresa
Holandesa TNT. El problema fundamental fue comunicar esta alianza a los empleados y que no
se confundiera con una compra u otros objetivos, ya que esto ocasionaria miedo y predisposicion
en los empleados. Bajo estas variables, presento cada uno de los pasos del proceso, como la
forma en que debi6 de ser planteada la estrategia de comunicacion, partiendo desde la

metodologia del diagnéstico de un problema de comunicacion.

Necesidades comunicativas
e Que los empleados no caigan en crisis 0 situaciones de péanico y tengan apertura al

proyecto.

e Explicar a los empleados que la alianza de las dos compafiias era mejor para la empresa y
para ellos, ya que con esto se contarian con una mayor demanda en los envios, se
incrementaria el trabajo, se tendrian mayores oportunidades de crecimiento, ademas de
que se deberia trabajar con estandares alineados entre empresas, por lo que se trabajaria

en la capacitacion y desarrollo de cada uno de los empleados

13



¢ Que los Directores informen a los empleados a su cargo acerca de la diferencia entre esta
alianza y una compra.

e Explicar a los empleados cémo es que va a funcionar la alianza y lo que implicaria su
desarrollo para la empresa y para sus integrantes.

e Plantear a los empleados los beneficios de la alianza.

Planteamiento de Objetivos:

El objetivo es puntualmente lo que quiero lograr, a quien tengo que informar, aclarar, convencer
o llevar a la accién. En este caso, el objetivo es: Explicar a los empleados en menos de un mes
que Redpack se aliaria a la empresa TNT pero que no seria comprada. La alianza se llevaria a
cabo con TNT, ya que esta empresa ofrece mejor precio y servicio de envio a los destinos
internaciones, con esto seria mucho mas competitivo el valor al mercado mexicano para la

mensajeria foranea

Segmentacion de los publicos:

No todos nuestros publicos objetivos tienen las mismas expectativas e intereses y, por tanto, no

tienen las mismas sensaciones, percepciones y emociones. (Garrido, 2008)

La segmentacién de los publicos es la columna vertebral de nuestro proceso de planeacion, es
fundamental saber a quién nos vamos a dirigir para saber qué y como hay que decir las cosas, €s
primordial detectar y dividir a los publicos de acuerdo a diversas variables y a qué nivel fueron

afectados por la situacion presentada y hasta predecir su manera de reaccionar.

14



Detectando los pablicos dentro de la organizacién podemos plantear asi para cada uno de ellos
objetivos y estrategias, ademas de aumentar el grado de apoyo a la organizacion. jLos publicos

dentro de la organizacién son nuestros clientes internos!

El llevar a cabo una segmentacion de los publicos es realmente esencial ya que si bien es
importante que la empresa en general se entere de esta noticia, los empleados operativos son los
que se muestran mas vulnerables en este momento, por lo que para la organizacion también
representa vulnerabilidad ante este publico, ya que lejos de ser el de mayor importancia, es el

punto clave para que la alianza se pueda lograr en el tiempo y las condiciones previstas.

El publico se separa en dos segmentos: ElI 90% es personal operativo bajo sindicalizado, donde el
90% son hombres y 10% mujeres, con edades desde los 18 hasta los 50 afios, su nivel educativo
promedio es de secundaria y en muchos de los casos trunca. En su mayoria su sueldo se rige por
el salario minimo y sus jornadas laborales son desgastantes. El otro 10% se refiere al personal
operativo de confianza, con un sueldo relativamente Mayor pero donde su nivel de preparacién es

igualmente bajo. Todos ellos en su totalidad del sexo masculino, como se aprecia en la siguiente

tabla:
Personal Operativo
Variables Sindicalizado (90%) De Confianza
Genero 90% Sexo Masculino v 10% sexo femenino [ Masculino
Edad de 18 a 50 afios Indistinta
Estudios Secundaria trunca o terminada Secundaria trunca o terminada
Sueldo Salario minimo Mayor al salario minimo a consideracion

Tabla 2- Segmentacion Publicos Internos Redpack
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Este pablico en general esta dividido por distancias, mayormente concentrado en Meéxico,
Guadalajara y Monterrey y subdividido en pequefias partes por el resto de los estados de la

Republica Mexicana.

Dentro de la estructura organizacional se dividen en los siguientes rubros:

Empleados Operativos:

sindicalizados De confianza
Capturistas Supervisores Operativos
Mensajeros Gerentes Operativos
Operadores

Choferes Rutas foraneas

Choferes Rutas terrestres

Tabla 3- Tipos de empleados Redpack

Nos encontramos con un publico con alto reconocimiento de que existe un problema que
comparten, saben que de ser comprada la empresa sus puestos se verian en riesgo, pero al mismo
tiempo con muy bajo interés por buscar o pedir informacion al respecto. Hablamos de un publico
que de por si viene con grandes resentimientos hacia la empresa, pero al cual lejos de interesarle

ser informado era necesario mantenerlo de esta forma.

16



Con base en todo lo anterior podemos retomar nuestro Objetivo General con un segundo
tratamiento:

Explicar en un lapso corto de tiempo a los empleados de las areas operativas de la empresa los
motivos, razones y beneficios que la alianza de las dos compafiias traera para cada uno de los

integrantes y de la organizacion misma.

Disefio de Mensajes

Mensaje Clave

Redpack unira esfuerzos con la empresa Holandesa TNT para operar los envios Internacionales.

De acuerdo con la segmentacion de los publicos se disefiaran dos tipos de forma y de fuente para
comunicar el mensaje

Para el publico conformado por gerentes y supervisores operativos, por la naturaleza del mensaje
en si, éste debe de ser comunicado desde la Direccion General, fuente fidedigna de informacion
apelando a la razon que otorgue una explicaciéon clara y descriptiva del significado y de los
pardmetros de la alianza. Este mensaje debera ser de baja ambigliedad.

Para el publico conformado por los empleados sindicalizados, la fuente seran los gerentes de las
diversas areas por separado, cada quien se encargard de explicar a su gente el mensaje
transmitido por el Director General, s6lo que este mensaje sera estructurado con un leguaje

basico, sencillo y corto.

17



Mensaje de Soporte

Esta unidén fomentard y soportara nuestra capacidad operativa de envios internacionales por lo

que podremos tener mas clientes y lograr mas ventas.

Seleccion de Tacticas

Se utilizarian diferentes tacticas para llegar a los publicos de interés

- A los gerentes operativos de México. es importante que el Director General les dedique el
tiempo cara a cara, por lo que se llevara a cabo en la sala de juntas dentro del CREA (area
Operativa).
- A los Gerente Operativos foraneos se les convocara a una junta donde por medio de conferencia
en linea, el Director General les explicara el mensaje a comunicar solicitando se replique al
personal.
- Los gerentes operativos tienen que comunicarlo al resto del publico pero debido a las distancias
el mensaje sera transportado por 2 medios:

© Un video sencillo donde se represente la historia del mensaje disefiado

© Se utilizard una postal, inicamente como apoyo, referente al video donde se reitere la bondad
de la unién. (Cada postal se entregard mano a mano por el personal de seguridad en el momento

de checar para salir).

18



Proceso de Comumnicacién
Fecha Andiencia Mensaje Actividad Lugar
Redpack unira esfuerzos con la empresa

Gerentes Operativos México Holandesa TINT para operar los envios
Sem1 abr-09 Internacionales Junat cara a cara CREA
Redpack unird esfuerzos con la empresa

Holandesa TINT para operar los envios
Sem 2 abr-09 Gerentes Operativos Foraneos Internacionales Confernce Telefénica  |WEB

Redpack unird esfuerzos con la empresa
Holandesa TINT para operar los envios
Sem 3 abr-09| Aministrativos Internacionales Video Pantalla y proyector en COMEX
Redpack unird esfuerzos con la empresa

Holandesa TNT para operar los envios
Sem 3 abr-09|Operativos Internacionales Video Pantalla y proyector en sala de juntas

Redpack unira esfuerzos con la empresa
Holandesa TNT para operar los envios
Sem4 abr-09| Administrativos, Operativos y Sindicalizado| Internacionales Postal Entrada de oficinas al checar

Sem4 abr-09|Gneral Solucion de Preocupaciones y dudas Sesion N/A

Tabla 4- Calendario de actividades para ejecucion de estrategia

Conclusiones:

En conclusion, podemos darnos cuenta de la importancia que tiene en las organizaciones el poder

Ilevar a cabo un plan estratégico de comunicacion.

La comunicacién dentro de una organizacion es la parte mas importante para asegurar la
efectividad y buen rendimiento de la empresa. Con una buena comunicacion organizacional se
pueden tener bien plasmados los objetivos de la misma y lograr poner en comdn al recurso
humano para trabajar bajo la misma forma de gestion. Es importante que siempre se cuide la
comunicacion dentro de las empresas, pero es particularmente necesario hacer un plan de

comunicacion cuando se presenta una situacion de cambio o crisis dentro de la organizacion.

Es de vital importancia llevar a cabo un andlisis previo antes de poder bajar un mensaje al

universo que conforma una empresa, estructurando las respuestas a las siguientes preguntas: ;A
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quién se lo quiero decir?, ;Cémo se lo voy a decir?, ;Como lo voy a lograr? Y ¢Quién lo va a

decir? y ¢ Cuéndo decirlo?

Otro punto importante a considerar es la delicadeza de la informacion ante una organizacion,
saber que no todos los involucrados la tomaran de la manera adecuada, por lo que hay que ser
muy conscientes de a quién transmitir los mensajes y si se llega a la resolucion de que es
preferible que cierta parte de la organizacion no deba conocer la informacion hasta un tiempo
determinado, cuidar més aun el blindaje de la misma; de no ser asi, podemos provocar

consecuencias mayores, como crisis internas que afecten a la operacion e ingresos de la misma.

La informacion es poder, pero hay circunstancias en que si le damos demasiada informacion a la
gente no se le da un buen uso a la misma y termina deteriorando al individuo asi como a los

sujetos que lo rodean.

De haberse podido llevar a cabo un analisis de comunicacién y un plan estratégico se hubiese
logrado la alianza de dos empresas con culturas muy diferentes sin ocasionar incertidumbre ni
miedo en los empleados, no se hubiera visto afectada la operacién, si no que, por el contrario, al
bajarse la informacion de la manera correcta a las audiencias adecuadas la alianza hubiese sido

transparente.
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Anexo 1

Servicios Redpack

Servicio Express

Servicio de puerta a puerta con recoleccion y entrega garantizada al siguiente dia habil o de
acuerdo con nuestra cobertura a mas de 850 destinos en la Republica Mexicana, disponible para

sobres y cajas de hasta 50 Kg. de peso.

e Recoleccion a domicilio o dep6sito en mostrador.

« Entrega a domicilio al dia siguiente.

o Peso mé&ximo por paquete: 50 Kg.

o Laguiaampara: 1 Kg de peso.

e Servicio prepagado o facturacion de acuerdo a consumo.

« Tipos de embalaje: Bolsa de envio (flyer), caja o embalaje de carton rigido.

o El sobrepeso se cobra por cada kilogramo adicional de acuerdo al destino.

o Nuestras tarifas de sobrepesos se ofrecen con precios diferenciados en cuatro zonas de
acuerdo a la distancia de origen y destino del envio.

o También ofrecemos una tarifa Gnica de sobrepeso para envios a cualquier destino,

dependiendo la logistica de entrega de la Republica Mexicana.



Servicio Ecoexpress

Servicio de puerta a puerta con recoleccion y entrega garantizada en un lapso de 48 a 96 horas

a mas de 850 destinos en la Republica Mexicana, para envios menos sensibles en el tiempo de

entrega pero con una reduccién considerable en el precio. Disponible para sobres y cajas de

hasta 70 Kg. de peso.

Entrega a domicilio en un lapso de 48 a 96 horas a destinos de acuerdo a la cobertura
publicada.

La guia Ecoexpress ampara 5 Kg. de peso.

Recoleccion a domicilio o dep6sito en mostrador.

Servicio disponible para sobres y cajas.

El empaque debe ser de carton rigido.

Las dimensiones maximas por pieza son: 80 x 80 x 80 cm.

El peso méximo por envio es de 70 Kg.

Para una compra mayor a 30 guias, consulta los descuentos disponibles por volumen
de compra.

El servicio se ofrece con tarifas de precio diferenciadas entre las 4 zonas de acuerdo a
la distancia de origen y destino de tu envio.

El peso que se exceda de 5 Kg. se cobra de acuerdo a la zona de destino.

Redpack TNT cobra sobre el peso que resulte mayor entre el peso real y el peso

volumétrico.
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Servicio Metropolitano

Servicio disefiado para la entrega de sobres con documentos con origen y destino en la misma

ciudad.

Recoleccion a domicilio o depdsito en mostrador.

« Entrega a domicilio.

e Laguiaampara % Kg. de peso

o Las medidas del sobre no deben ser mayores a 29.1 cm. x 39.7 cm.
o El sobrepeso se cobra por cada % Kg. adicional.

e Tiempo de entrega 48 horas.

Servicio 10:30 A.M.

Entrega garantizada de documentos puerta a puerta al siguiente dia habil antes de las 10:30

a.m.

El servicio esta disponible en las siguientes ciudades: Ciudad de México, Guadalajara,
Monterrey, Puebla, Celaya, Leon, Silao, Saltillo, Reynosa, Nuevo Laredo, Guanajuato,

Orizaba, Cordoba, Poza Rica, Tlaxcala, Veracruz y Tehuacan.

o Entrega a domicilio al dia siguiente habil antes de las 10:30 a.m. en determinados
cddigos postales

« Datos incompletos o incorrectos en el nombre, domicilio, codigo postal, teléfono o
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empaque no autorizado invalidan garantia.

e Recoleccion a domicilio o dep6sito en mostrador.

« No hay limite en el nimero de péginas que se pueden incluir, siempre y cuando entren
perfectamente en un sobre de medidas 29.1 cm X 39.7 cm sin deformarlo.

« Laguiaampara 1 Kg. de peso.

RedPost

Con Redpost se adquiere un domicilio en Estados Unidos para poder comprar todo lo que el
cliente requiere de las mejores tiendas de EU vy recibirlo en la comodidad de su casa, en

cualquier parte de México.

Redpost se encarga de todo, de la recepcion de las compras en un domicilio en Estados

Unidos, del trdmite aduanal y del transporte a cualquier parte de México.

Servicio Internacional Export

e Exportacion Express

Servicio para envios de exportacion a nivel internacional en forma expresa, con tiempos de
entrega definidos para mas de 220 paises tanto para documentos como para paquetes, con

servicio certificado puerta a puerta y los mejores tiempos expresos del mercado.
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Horario de entrega
Los envios Express son entregados en dias habiles de lunes a viernes (sin contar sdbado)

durante horarios de oficina.

Los envios express no tienen hora de entrega determinada, lo que indica que el envio es

entregado durante el dia del vencimiento de su entrega.

Cualquier necesidad que salga de este estandar puede ser realizada como un servicio especial

con un valor distinto cotizado por el &rea de Servicios Especiales.

Servicio Internacional Import

e Importacion Express

Servicio puerta a puerta para importar pagquetes, documentos y carga ligera desde méas de 140
paises. Solicita recolecciones en el exterior sin la necesidad de preocuparte por las normas
extranjeras, los tramites aduaneros o las dificultades del idioma. Recibe nuestra asesoria y la

entrega de tus envios con los mejores tiempos expresos del mercado.

Horario de entrega

Los envios Express son entregados en dias habiles de lunes a viernes (sin contar sabado)

durante horarios de oficina.
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Los envios express no tienen hora de entrega determinada, lo que indica que el envio es

entregado durante el dia del vencimiento de su entrega.

Cualquier necesidad que salga de este estandar puede ser realizada como un servicio especial

con un valor distinto cotizado por el &rea de Servicios Especiales.
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Anexo 2

Co- Branding Redpack TNT

TNT son también las siglas que identifican una empresa pan regional de televisién de paga
conocida en México por su programacion continua de éxitos de taquilla de filme

contemporaneos, °

Un mes después de que se gir6 la instruccion a la jefatura de Mercadotecnia de dar a conocer la
noticia a los principales medios de comunicacion nacionales, ademas de crear toda una estrategia

para la comunicacion de la alianza a los principales stakeholders (externos) de la empresa.

Las ruedas de prensa se llevaron a cabo en México, Guadalajara y Monterrey, asistiendo los
principales medios del pais. Se realiz6 un comunicado de prensa donde se describia los motivos

de la alianza, se exponian las razones y beneficios que traeria consigo la misma.

9 http://www.tntla.com/mx/general
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El logotipo

Logotipo TNT Logotipo REDPACK

Segin manual de normas Segun manual de normas

grificas de TNT. ”EDPAGK grificas de Redpack.
©

Stnpins Envios nacionales e internacionales
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Manual de Ventas

reopack. NG

Envios nacionales e internacionales
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iYamos, a vender |Internacional!

reppack. (D)

Envios nacionales e internacionales

Wivimes en un munde donde ya sobrepasamos
las fronteras y si queremaos seguir siende una
de las empresas lideres en nuestro giro es
fundamental ofrecer un servicio internacional
de calidad.

Es por esto que decidimes aliarnes con grupe
TNT, empresa reconocida a nivel mundial  con
mis de 60 afos de experiencia en la industriz
de envios express. Lider en Europa y Adia y con
una impertante penetracién en el mercado
atincamericanc.

Tenemos con este la opertunidad de cfrecer z
nuestres clientes un servicio seguro y o dnice
jue tenemos que hacer es conocerlo mis a
fondo para poderle vender

iEs muy sencillo y nos beneficia a todps!
jA vender Internacional en los puntos de vental

Tu también te veras beneficiade con las ventas
internacionales, se implementard un plan de

auments en comisiones por este servicio y '\

reconoceremos tu esfuerzo y atencidn al cliente.

inimo % ! ’
al

S

= o Wy
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Fundada en |946 por Ken Thomas en Sydney,
Bustrala, THT (Thomas Matiomwide Transpo 1) ¢ lenta
oon una vasta historfa de pro@sionalisme en € nvios.

A través de los anos TNT e ha consalidade como
2l principal operador Express de Europa

Imtegrada por 161,500 empleados abarcande una
cobertura de mis 200 palses, es considerada como
la emprasa con mayor puntaje de sustenabilidad,
25 el cuarto lider mundial en al rubro, cuents con
a mayor red terrestre en Europa y estd dentio de
las 10 mejores empresas para trabajar en este
mismao lugar.

En la actualidad TMT cuenta con dos grandes lineas de negocio:

@ED post

El mayor operador postal en el mund2 con el manejo del correo postal de 8 palses
en Europa.

m exXpress

El operador mds grande en serviclos Exprass an Europa.

La divisién Express maneja méds de 223 miflonss de envios anualmente, con una Red
Mdrea en Europa con 5300 vuelos disponibles semanalmente, mis de 47 avionas
proplos, uma flotila de méds de 31. 149 veh culos.

PROYECTO | naranja

Se consoliga como el representante de THT an Médoo

lograr uma mayer competitividad, brindando u

servigio de calldad que mejore continuamenta |
-
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Cada uno de nosotros debemos conocer a l2 perfeccién las caracteristicas de los
productos y procesos, ya que estos significan o representan un beneficio para
nuestros Clantas.

Servicios:

Express:

E: un sarviclo para envios de exportacién e Importacién a nivel Intarmaclonal en
forma exprasa, con tlempos de entrega definidos para méds de 200 palses, tanto para
documentos ¥ paquetes, serviclo certificaco, paerta a puerta.

Pzso

Existen dos modalidades de serviclo express:

Documentos = Solo son papales

Maximo por paquete: 10kg
Maximo por gula: S300Kg

Mo Documentos = Paguetes

Méximo por paquata:30 kg
Maxime total gula: 500 kg

Dimensiones: Envios maltiplezas
Largo 1.0 mts
Ancho 006 mis
Ao 0.7 mts _— -
——_——

|
| Houdvendemose | || [=nid
AR - =
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Los productos express tlene tlempos definidos para su entrega a todos Ios puntos
a nivel mundial, en forma expresa a través de li modalidad courler , que lo diferenclz
de los otros productos por la rapidez en li encrega

Es fundamental conocer los tlempos de trinsito para cada destino.

Los envios Express tlenan segulmiento desdz el retiro (pick up) hasta la entrega
[delivary). con informacién de cada unos de lag dreas por la cual pasa al envio.

Para ello cada envio lleva asignado una guia THT con los 9 digltos que son escaneados
zn cada uno de los procesos del serviclo.

Para realtzar seguimiento el cliznte puzde realizario de 4 formas distintas:

|- A través del Serviclo atencldn a clizntes (Call Center) del pals o Front Line.

-
® 1.-Através de la pigina web de TMT

® 3.- A través del hos sistemas IC5 como Exorass Shipper
& 4- A través de la pigina www.redpack .corm.max

IIII_-|

La cozertura actual de envios de exportacidn no
s gnifi=a que estén habilitados todos los palzes para
axporar, €8 dedr & products Bepress no e reciproca

Se puade importar de aproximadamente |44 paizes

35



Anexo 3

Comunicado de Prensa

Mayo 2009

Comunicado a Prensa de Helmer Heitch

Director Latinoamérica TNT

Comunicado Prensa TNT

En los ultimos afios, TNT ha llevado a cabo importantes acciones destinadas a consolidar su
estrategia de crecimiento a nivel mundial. En 2006, por ejemplo, se concretd la adquisicion en
China de Hoau, el mayor operador de transporte terrestre en ese pais con mas de 1.200 centros de
distribucion, convirtiendo a la red terrestre de TNT en la méas grande de todo el continente
asiatico. Al mismo tiempo, la compafiia ha destinado importantes recursos a la expansion de su
red europea, consolidando asi un liderazgo regional basado en estandares de calidad y una

filosofia corporativa inconfundiblemente holandeses.

En Sudamérica, especificamente en Brasil, TNT adquiri6 Mercurio, la empresa de transporte
terrestre mas grande de Sudamérica. En el altimo tiempo, la presencia de TNT en la regién se ha
visto fortalecida mediante la compra de Lit Cargo, empresa de transporte terrestre lider en Chile,

con un 30% del total del mercado en ese pais.
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El enfoque en la calidad de servicio es la cualidad que nos destaca sobre nuestros competidores,
al contar con redes que permiten ofrecer flexibilidad a nuestros clientes, un aspecto clave para

cumplir esta promesa de valor.

Por eso, a la hora de buscar un asociado en un mercado tan importante como el de México,
resultaba imprescindible que el elegido reuniera los requisitos necesarios para profundizar nuestra
estrategia en esa misma direccién. Redpack cuenta con la segunda red terrestre mas grande de
México y brinda a sus clientes un servicio de excelencia, basado en altos estandares de calidad.
Nuestra alianza permitird ampliar la oferta de servicios Express en el mercado mexicano,
incorporando esa flexibilidad que caracteriza a TNT y que le permite responder y superar las

expectativas de sus clientes.

De esta forma, ya sea para enviar un documento o transportar lo inimaginable, como una pareja
de osos Panda entre Shanghai y Madrid, TNT responde y ajusta su oferta a lo que sus clientes
requieren. Redpack comparte esta misma filosofia en el mercado doméstico mexicano, lo que nos
hace mirar con optimismo el futuro que nos depara esta alianza, cuyos principales beneficiados

seran los usuarios de servicios Express.

Para quienes siguen de cerca la evolucion reciente del contexto economico mundial, no es un

secreto que los volimenes de exportacion e importacion de cargas se han visto reducidos en los
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ultimos meses. Latinoamérica no ha sido excepcion. Sin embargo, gracias a nuestra red en
constante expansion y a una estructura flexible, TNT esta en condiciones de mejorar su oferta en
mercados emergentes como el latinoamericano, en general, y el mexicano en particular, cuyo
flujo de exportaciones intrarregionales alcanza un 20% del total exportado y el de importaciones

desde Asia un 31% sobre el total importado.

Lo anterior sera posible en la medida que TNT pueda ofrecer rutas de transporte aéreo o terrestre
y tiempos de trénsito acordes al ritmo de los negocios de hoy, ofreciendo soluciones econémicas

y entendiendo el enfogque de ahorro en los costos que actualmente requieren sus clientes.

Queda asi abierta la invitacion para que los potenciales clientes en México comprueben la calidad
de nuestro servicio y todas las ventajas que la fusion de dos grandes operadores de vasta

experiencia es capaz de entregar.
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reoDPACK. (DN)T)

Envios nacionales e internacionales

Servicio al cliente Internacional

(55) 36824040
o}
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