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RESUMEN

BuSan es una empresa de transporte privado para los alumnos de la Universidad San
Francisco de Quito, que nace a partir de la necesidad de movilizacion de los estudiantes y la
concientizaciéon del medio ambiente. La propuesta de valor de BuSan enfatiza la
exclusividad, seguridad y eficiencia, transformando asi, el servicio de transporte comun en

un servicio diferenciado y unico.



ABSTRACT

BuSan offers a private transportation service exclusively for Universidad San
Francisco de Quito students. The concept was created after identifying student’s
mobilization needs and the importance of incorporating environmental awareness. The
company’s value proposition primarily emphasizes the exclusivity, security and efficiency.

It changes the common transportation experience in a unique and differentiated service.
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1.- SUMARIO EJECUTIVO

BuSan es una empresa de transporte privado para los alumnos de la Universidad San
Francisco, que nace a partir de la necesidad de movilizacion de los estudiantes y la
concientizacion del medio ambiente. La propuesta de valor de BuSan enfatiza la
exclusividad, seguridad y eficiencia, transformando asi, el servicio de transporte comin en

un servicio diferenciado y nico.

El mercado potencial de BuSan seran los estudiantes de 17 a 25 afios que no cuenten
con un vehiculo propio o que, por lo contrario, prefieran la comodidad y beneficios que
ofrece esta nueva propuesta. El servicio se llevara a cabo a través del arrendamiento de
buses y la planeacion de rutas y paradas estratégicas en todo el perimetro de Quito.
Ademas, se ofreceran servicios complementarios como: sistema de internet inaldmbrico,
camaras de seguridad, lector de huellas digitales y una aplicacion para teléfonos celulares

con el fin de facilitar el uso del servicio a los estudiantes.

Los objetivos principales del negocio comprenden el rapido posicionamiento en la
mente de los consumidores y ganar la lealtad de los mismos. Ademas, se buscara brindar
un servicio Unico con una estrategia genérica de nicho en la industria para alcanzar una
expansion en la captacion de la demanda. Finalmente, se buscara desarrollar una ventaja
competitiva frente a la oferta actual, la cual se compone de los vehiculos privados, el

servicio de transporte publico y taxis particulares.



A continuacion, se analizard a fondo la implementacion del proyecto; detallando la

estructura organizacional y la promocion para crear lazos con los prospectos clientes.

2.- CONCEPTO DEL PROYECTO

Hoy en dia, el transporte terrestre es una necesidad primordial al momento de
movilizarse a distintos lugares, ya sea por diversion, trabajo, educacion, turismo, negocios,
entre otros. Dentro de los tipos de transporte mas utilizados, se encuentra el publico,
término aplicado al transporte colectivo de pasajeros. Sin embargo, en la actualidad y en la
ciudad de Quito, el servicio de transporte publico que brinda el Distrito Metropolitano no se
encuentra en las mejores condiciones. Los buses, en general, se encuentran en muy mal
estado y no brindan un tipo de servicio de calidad que garantice seguridad de los pasajeros,
quienes ademas son victimas de asaltos. Adicionalmente, la gran mayoria no cumplen con
las regulaciones impuestas por la Agencia Nacional de Transito del Ecuador. Una de las
razones principales radica en el hecho de que los empleados, en el sector publico, no han
sido capacitados ni motivados para proveer un buen servicio al cliente; por lo tanto nunca

se ha manejado un concepto de hospitalidad.

A partir de estos antecedentes, se ha identificado la necesidad de crear un medio de
transporte seguro, unico, distintivo e innovador para los estudiantes de la Universidad San
Francisco. De esta manera, el concepto de BuSan surge tras haber considerado varios
factores habituales en la vida de los estudiantes: los altos gastos de transporte en los que
incurren mensualmente para llegar a la universidad, los problemas ambientales causados
por la contaminacion vehicular, el trafico de la ciudad, la escasez y costo de parqueaderos y

los problemas sociales, incluidos la inseguridad y delincuencia en las calles.



BuSan serd una empresa de transporte terrestre que brindard un servicio totalmente
exclusivo para los estudiantes de la Universidad San Francisco de Quito (USFQ). Se tratara
de un tipo de negocio B2C (business to consumer), es decir que la propuesta estara
enfocada en el consumidor. El objetivo serd proporcionar un servicio eficiente, que a su vez
permita crear una experiencia Unica y agradable al momento de utilizar un transporte
compartido. Se contard con un equipo de trabajo capacitado para ofrecer un trato cordial,
amigable y basado en valores éticos. Ademas, se contard con los medios y herramientas
necesarias para satisfacer, de una manera distinta los requerimientos de los estudiantes. Se
garantizard que el sistema de transporte cumpla con todos los reglamentos legales y que

estos se mantengan siempre vigentes.

De esta manera, la empresa brindara un servicio profesional y completo,
promoviendo una experiencia personalizada. Se contard con buses en excelente estado, los
cuales ofreceran servicios de alta tecnologia. Al momento de ingresar al bus, se utilizara un
lector dactilar que permitira la identificacion de cada estudiante. Cada uno de los asientos
estara numerado para garantizar un mejor control sobre el nimero de usuarios que utilizan
el transporte. Los buses estaran equipados con servicio de internet inalambrico gratuito
(Wi-Fi) y con céamaras de video vigilancia, garantizando un ambiente seguro en todo

momento.

El domicilio de la empresa serd en el Centro Comercial Plaza del Rancho, ubicado
en el barrio de Tanda, via al Club Rancho San Francisco, cerca de la parroquia de Nayon.
En este lugar se desarrollaran todas las actividades operativas, relacionadas con los &mbitos

de administracion, recursos humanos, marketing, contabilidad y finanzas. Se contard con



parqueadero exclusivo para estudiantes, clientes y personal administrativo. Sin embargo, no
sera necesario parqueadero para los buses, ya que estos seran subcontratados a una empresa
externa. Esta se encargard del reclutamiento y contratacién los de conductores,
mantenimiento de vehiculos, gastos de combustible y de brindar el espacio fisico donde se

guarden los buses en horas no laborales.

Las rutas de transporte estaran delimitadas dentro del perimetro de Quito y los
valles, considerando la demanda que se desea abarcar. Se ha tomado como referencia las
encuestas realizadas para clasificar el mercado que utilizara el servicio, a quienes se les
asignara un recorrido especifico de acuerdo a su sector de domicilio o lugar de

conveniencia.

El servicio estara destinado a todos los segmentos de estudiantes de la USFQ, es
decir que apunta a estudiantes de toda clase de nivel socio-econdmico. La edad media de
nuestro mercado se centrara en estudiantes de 17 a 25 afios. Adicionalmente, el servicio
podra ser una opcién para profesores y el personal administrativo. Sin embargo, nuestro

mercado objetivo serdn siempre los estudiantes.

3.- RECURSOS HUMANOS

En cuanto al proceso de recursos humanos, BuSan se enfocara en elegir los mejores
procesos y estrategias para obtener un equipo de trabajo homogéneo y lo suficientemente
capacitados para poder resolver cualquier tipo de problema o inquietud que tenga el cliente.
Es de suma importancia la seleccion de personal, ya que esta serd una forma de reducir los

costos financieros de la empresa. Adicionalmente, a partir de este proceso, se espera tener



un impacto positivo en el desempefio conjunto de la organizacion. Es indispensable que el
encargado de recursos humanos tenga siempre presente las responsabilidades y funciones
que debe desempefiar cada trabajador. A partir de esto, en el proceso de seleccion se debe
analizar e identificar que el futuro prospecto responda a los requerimientos especificados
para el cargo. Es esencial identificar que dicha persona posea un conocimiento o esté
familiarizada con el equipo y material de trabajo que seran utilizados para desarrollar dicha
funcién. Para esto, se desarrollaran medidas de evaluacion de desempeiio, los cuales seran

comparados con el nivel de rendimiento esperado por la empresa.

A continuacion, se llevard a cabo el proceso de reclutamiento, cuyo objetivo sera
generar un numero de candidatos adecuados y aptos para la aplicacion de una vacante. De
esta forma, se procederd a la fase de entrevistas cortas para verificar la informacion y
evaluar las cualidades y personalidad del candidato. Es esencial identificar que los valores
¢ticos y morales de dicha persona vayan de la mano con los de la empresa BuSan. El reto
mas grande durante esta fase, serd el de emparejar al candidato con la vacante abierta, por
lo que serd necesario utilizar multiples predictores, por ejemplo lenguaje corporal, formas

de expresion y de comunicacion, etc.

Una vez emparejados el puesto de trabajo con el candidato, se comenzara el proceso
de entrenamiento y capacitacion. Se dard énfasis tanto a los aspectos tedricos como a los
practicos acerca de las funciones del cargo. En primer lugar, se procedera a la presentacion
de las instalaciones y a la introduccion del equipo de trabajo del cual la persona
seleccionada formara parte. De esta manera, el nuevo/a empleado/a se sentird bienvenido/a

y comprendera la organizacion bésica de la empresa. Es importante que durante esta fase se



aclare lo que la organizacion espera de él/ella en cuanto a su trabajo, actitud y

comportamiento.

El entrenamiento sera el proceso de ensefiar a los nuevos empleados las habilidades
necesarias para que desempefien un buen trabajo. Se ha disefiado un sistema de
entrenamiento efectivo que cuenta con: una conducta de andlisis de las necesidades, crear
un ambiente de aprendizaje, asegurar la disposicion del empleado para el entrenamiento,
seleccion de los métodos mas eficaces de entrenamiento para dicho puesto y persona y
finalmente, evaluar el programa de capacitacion. Para lograr este objetivo, se deberd hacer
un andlisis de la persona en cuestion, un andlisis de la organizacion y de la vacante abierta

(Landy y Conte, 2005).

Una vez que esta persona se incorpore al equipo de trabajo, se realizara una
evaluacion de su desempeiio basado en la actuacién laboral por un periodo de tiempo

determinado. La evaluacién se regird a las normas del establecimiento de trabajo.

Se proporcionara una retroalimentacion a los distintos empleados para motivar,
corregir y controlar su desempefio. El objetivo sera garantizar que el rendimiento de su
labor apoye y contribuya a los objetivos estratégicos de la organizacion. A lo largo de esta
fase, se medird la calidad y cantidad de trabajo de cada empleado, sus capacidades
personales y sus metas u objetivos alcanzados durante un periodo determinado. Estos
procesos se mediran a través de dimensiones genéricas, tareas laborales reales puestas en

practica y capacidades de conducta en diferentes entornos o situaciones.



ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Gerencia General

Dpto. De Dpto. de Dpto. de Dpto de Dpto de
Marketing Contabilidad y Ventas Recursos Operaciones
Finanzas Humanos
| I I
Agente de Choferes Limpieza

Ventas

DESCRIPCION DE CARGOS

GERENCIA GENERAL

La persona a cargo del departamento es de suma importancia, ya que su desempefio es
clave para el funcionamiento eficiente de las todas las operaciones de la empresa. Es
indispensable que sea una persona comprometida con la cultura organizacional y valores de
la empresa, para ser un buen ejemplo para los demas empleados. Ademas, deberad ser un

buen lider y enfocarse en alcanzar resultados positivos. La persona a cargo debera:

e Controlar, supervisar y mantener el orden de todas las areas de la empresa.

e Promover un ambiente laboral agradable y respeto entre los empleados.

e Prever cualquier anomalia que suceda en negocio o empresa para poder

solucionarla.



Atender quejas de los empleados, clientes y proveedores.

Promover el buen desarrollo y funcionamiento del negocio.

Conocer cada una de las areas y el funcionamiento de las mismas.

Establecer consignas de trabajo y los planes de desarrollo de la empresa.

Identificar las necesidades del mercado y tomar las medidas necesarias para que

su empresa o negocio funcione con éxito.

Realizar las labores administrativas en conjunto con los demas departamentos.

RECURSOS HUMANOS

El departamento se encargara de:

Coordinar y capacitar al personal de la empresa.

Llevar un registro de control de asistencia de los empleados.

Resolver conflictos de los demas empleados y de los usuarios del servicio.

Motivar a los empleados a desempenar sus tareas manera eficiente.

Reclutar y seleccionar personal de acuerdo a los valores de la empresa (pruebas
sicométricas) y procedimientos establecidos por la empresa. A pesar de que los
choferes seran subcontratados a la compafita Marcotour, este departamento

deberd asegurarse de que el personal que desempena este papel, debe estar



capacitado, cumplir en todo el momento con la filosofia del negocio y asistir con

respeto a los estudiantes.

Desarrollar el analisis de puestos, descripcion de tareas y responsabilidades de

cada uno de los empleados.

Considerar la salud ocupacional de los empleados en todo momento.

FINANZAS Y CONTABILIDAD:

Coordinar el registro de las transacciones y operaciones financieras y contables

de la empresa.

Llevar un reporte de la situaciéon de la empresa al dia y de ventas, elaborar
estados financieros en fechas requeridas con informacion veridica con el

objetivo de evitar la existencia de alguna irregularidad.

Preparar asientos contables, asegurandose del cumplimiento de los principios de

contabilidad generalmente aceptados.

Actualizar el valor de los activos y pasivos de la empresa y llevar un control de

los mismos.

Participar en las sesiones del comité de gastos de la empresa.

Asistir en la elaboracion del presupuesto general, el cual deberd estar alineado a

la estrategia genérica de la empresa (estrategia de nicho).



e Asignar los recursos necesarios para cada etapa de la cadena de valor con el

proposito de llegar alcanzar el objetivo establecido.

e Elaborar las respectivas declaraciones de impuestos de ventas y declaraciones de

retencion impuesto de renta.

e Revisar las facturas para su contabilizacion.

e Revisar y comparar gastos mensuales.

e Revisar los movimientos de las inversiones transitorias.

MARKETING:

e Promocion y oferta de productos, incluidos precios, promociones y distribucion.

e FElaborar el disefio de planes a corto, mediano y largo plazo.

e Trabajar en el disefio del manual corporativo de la empresa y mantenerlo

actualizado.

e Desarrollar un modelo competitivo y rentable de la empresa.

e Coordinar y controlar el lanzamiento de campaias publicitarias y de promocion.

e Dar soporte al area de ventas en cuanto a publicidad, estrategias y politicas y

disefar programas de fidelidad para los clientes.



VENTAS
Este departamento estard conformado por dos personas. El gerente desempefiara sus
funciones en la oficina, mientras que el agente trabajara en el stand publicitario que estara

situado en la universidad. Sus respectivas funciones se detallan a continuacion:

GERENTE DE VENTAS:
e Dirigir, organizar y controlar todo lo relacionado a la comercializacion del

Servicio.

e Desarrollar planes y presupuestos de ventas junto con el area de contabilidad y

finanzas.

e Planificar con anticipacion las acciones que se llevaran a cabo, asi como los

recursos necesarios para su desarrollo.

e Buscar distintas alternativas para alcanzar la meta preestablecida de la empresa

y tratar de alcanzar la mayor rentabilidad y retorno posible.

e Brindar servicio al cliente para las personas que acudan a la oficina y requieran

informacion o realizar el pago del servicio.

AGENTE DE VENTAS:
Se contratara a una persona encargada del contacto directo con los estudiantes. Para

esto, se solicitara al departamento de Relaciones Publicas de la universidad un espacio en la



institucion, donde se ubicard un pequefio stand del servicio. Aqui se podrén realizar pagos y

se brindara informacidn relacionada con el servicio. Sus responsabilidades seran:

e Conseguir e impulsar la venta del servicio.

e Informar a los clientes sobre el servicio.

e Resolver las dudas e inquietudes de los clientes.
e Tomar decisiones responsablemente.

e Tener actitud emprendedora.

e Tener conocimiento basico en informatica.

e Brindar un buen servicio al cliente.

OPERACIONES

e Incrementar la productividad de la organizacion a través de la implementacion

de métodos y estrategias acertadas.

e Desarrollar, planificar y aplicar la logistica de la empresa.

e Resolver problemas de una manera eficiente.

e Garantizar el manejo de la calidad y consistencia del servicio, de acuerdo a

seguimiento de estandares.

e Trabajar conjuntamente con el departamento de marketing para elaborar el

manual corporativo de la empresa.

e Controlar que el personal de limpieza desempefie correctamente sus labores.



CHOFERES

Transportar a los usuarios del servicio hasta y desde la universidad, segun las

instrucciones recibidas y de acuerdo a los procedimientos establecidos.

Asegurarse, en forma estricta, del cumplimiento de las leyes de transito.

Revisar, periddicamente la unidad asignada, a fin de notificar el momento de

brindar mantenimiento preventivo.

Promover las buenas condiciones estéticas e higiénicas del vehiculo.

Capacitarse para obtener conocimiento profundo acerca del servicio de

transporte de la empresa BuSan.

Asistir con gentileza a los estudiantes con cualquier requerimiento.

Promover un ambiente de respeto y solidaridad en los buses.

PERSONAL DE LIMPIEZA

Barrer y trapear los pisos, pasillos y sala de espera.

Vaciar y limpiar los botes de basura.

Limpiar el area de cafeteria, las paredes y vidrios.

Quitar el polvo periddicamente de las rejillas de ventilacion, las luces y otras

areas altas.

Limpiar accesorios y mobiliarios de la oficina.



e Se requiere que mueva los muebles para asegurar la limpieza.

e Asistir con gentileza a los clientes con cualquier requerimiento.

Cada una de las participes estara a cargo de un departamento especifico: Gerencia
General, Recursos Humanos, Ventas (Gerente de Ventas) y Operaciones. Es decir que estos
estaran conformados por una sola persona. Para el departamento de Finanzas y
Contabilidad se contratard un contador externo; ademas se reclutard un agente de ventas
para el cargo del contacto directo con los usuarios dentro de la universidad. A continuacién

se detalla la némina (Tabla No.18).

SALARIOS

SALARIOS

ANO 1 ANO 2 ANO 3
Contador $500.00 $525.00 $551.25
Décimo Tercero S41.67 $43.75 $45.94
Décimo Cuarto $41.67 $43.75 $45.94
Fondo de Reserva $0.00 $43.75 $45.94
Aporte Patronal IESS $55.75 $58.54 $61.46
Total $639.08 $714.79 $750.53

Agente de Ventas

ANO 1

ANO 2

$340.00

$357.00

Décimo Tercero

$28.33

$29.75

Décimo Cuarto

$28.33

$29.75

Fondo de Reserva

$0.00

$29.75

Aporte Patronal IESS

$37.91

$39.81

Total

TABLA NO. 1

$434.58

$486.06




4.- PLAN DE COMUNICACION DE MARKETING

En lo que se refiere a la categorizacion de los procesos de servicio, es importante
recalcar que BuSan presenta un tipo de negocio donde el cliente participa en la produccion.
En este caso, el tipo de servicio implica “acciones tangibles para las personas, pues es
necesario estar fisicamente presentes durante la entrega del servicio, con el fin de recibir los
beneficios deseados de dicho servicio” (Lovelock, 2009). Se trata de un procesamiento de
personas, donde los usuarios son transportados de un lugar a otro por medio de un sistema

compartido.

Es importante mencionar que las compafiias de servicios enfrentan diferentes
obstaculos, entre estos la intangibilidad y dificultad de visualizar y entender el servicio por
parte de los consumidores. Asi mismo, el papel que juega cada persona se convierte en un
factor relevante, ya que la experiencia del servicio estard ligada a las reglas que los usuarios
deben seguir para que el servicio funcione correctamente. Por estas razones, para el
departamento de marketing el hecho de transformar esta intangibilidad en un valor para los
consumidores y posicionar la empresa en sus mentes representa un gran reto dentro de sus

esfuerzos. (Lovelock & Wirtz, 2007)

De esta manera, el marketing mix y las 7 P’s, giraran en torno a la creacion de valor

para los diferentes estudiantes.

* Producto: El nucleo del producto que la empresa BuSan ofrece es el servicio de
transporte, el cual pretende, principalmente, satisfacer la necesidad de movilizacion de

estudiantes desde y hacia la Universidad San Francisco.



* Plaza: Debido a la naturaleza de este tipo de servicio, los canales de distribucion
seran fisicos, ya que la empresa ofrece un tipo de servicio de alto contacto con sus
consumidores. Los principales intermediarios para la empresa seran los conductores y sus
respectivos buses; toda la operacion funcionara en base a los mismos y serd la principal

forma de entregar el servicio.

* Precio: El precio que la empresa ha propuesto por el servicio tras analizar el
segmento de mercado, es de $45 mensuales. La estrategia de precios fue fijada de acuerdo
al tipo de consumidor, plaza, niveles de demanda y la capacidad disponible de los buses y
las diferentes rutas. Para los consumidores, el precio representa un costo en el que deben
incurrir para obtener beneficios; por lo tanto, mas alld de entender los patrones de la
demanda, la clave es entender las razones por las cuales los estudiantes usarian el servicio;

sus beneficios y necesidades.

* Promocion y educacion: Para lograr una comunicacion efectiva del servicio, el
propésito principal de la empresa es proveer a los clientes con toda la informacion
necesaria, la cual debe ser concisa. Ademas, dentro de los esfuerzos del departamento de
marketing estard el persuadir a los clientes acerca del valor del servicio para que,
finalmente, tomen la decision de comprar el servicio. Mdas adelante, se explicara a fondo
acerca de la promocion y educacion de los consumidores implementada para estimular el

consumo del producto.

* Procesos: La implementacion y disefio del proceso del servicio, estaran basados en
el cumplimiento y entrenamiento de los conductores y del personal administrativo en cada

etapa del servicio. Cada conductor deberd cumplir politicas referentes a horarios (respetar



rutas establecidas y tiempos de llegada y salida), seguridad (poner como prioridad la
seguridad de los estudiantes) y finalmente el cumplimiento de leyes de transito. Ademas, se
dara capacitacion continua a los estudiantes acerca del uso correcto del servicio, manejo del
software de pre-registro y las politicas que deberan respetar dentro del bus. La compaiia
busca, sobre todo, la consistencia del servicio, que éste sea puntual, efectivo y gire en torno

a las necesidades del estudiante.

* Evidencia Fisica: Los buses se mantendran, en todo momento, en estado de Optima
limpieza para garantizar la comodidad y satisfaccion de los estudiantes. Ademas, esta sera
una forma de mantener consistencia con la propuesta de wvalor del servicio.
Consecuentemente, en el interior de los buses, se incluird, como se menciond
anteriormente, un sistema de vigilancia completo para promover la seguridad de los
estudiantes. Ademas, se utilizaran sefiales y diversas herramientas, como por ejemplo el
servicio de internet inaldmbrico, sistema de seguridad con camaras, salidas de emergencia,

etc.

En cuanto a los conductores, quienes también contribuyen al aspecto visual de la

empresa, deberan usar, en todo momento, un uniforme estandarizado.

Finalmente, en cuanto a las condiciones del espacio y atmosfera, se ha determinado
que en los buses se escuchara musica instrumental, lo cual contribuira a crear un ambiente

de estudio.

Por otro lado, los colores que se utilizardn en los autobuses seran el rojo, blanco y
negro, los cuales representan los colores representativos de la Universidad San Francisco.

Conjuntamente, en cuanto a la funcionalidad y disefio de los buses, los mismos fueron



elegidos para buscar la comodidad de los estudiantes. En cuanto a la sefializacion referente
a las rutas y paradas estratégicas, las mismas serdn claramente visuales para los

consumidores debido a sus colores caracteristicos.

* Personas: El personal de la empresa (incluyendo conductores y personal
administrativo) deberan tener ciudadania organizacional y creer en la cultura de la empresa.
Esto quiere decir que sus valores y actitudes deberan estar alineados con los de la empresa.
Cabe recalcar que “las conductas de ciudadania organizacional se caracterizan por su
discrecionalidad. Las personas las realizan porque quieren; no forma parte de sus
obligaciones, no son un requerimiento forzoso del puesto de trabajo ni del rol que deben

asumir” (Ares, 2004).

Para la empresa Busan, las conductas mas importantes seran el altruismo (intencion
de ayudar a otros), virtud civica (mostrar interés e implicarse con responsabilidad en el
desempefio del negocio), cortesia, deportividad (tolerar circunstancias adversas sin
quejarse), concientizacion (responsabilidad en cumplir las normas y obligaciones),

gentileza y respeto hacia los usuarios del servicio. (Ares,2004).

4.1 PLAN DE PROMOCION Y EDUCACION

Para el posicionamiento y diferenciacion ante la competencia del servicio propuesto,
se optara por diferentes medios promocionales con los que se pretendera destacar el valor

del servicio.



En primer lugar, la planeacion de la comunicacion de marketing estard basada en el
mercado objetivo, el cual incluye estudiantes de 17 a 25 afios aproximadamente y se

utilizaran los diferentes canales detallados a continuacion:

» Convenios con la Universidad San Francisco:

Al tratarse de un servicio que se prestard a estudiantes de la universidad, se
considera conveniente establecer algin tipo de convenio con la propia institucion. Para
esto, se prevé contar con un stand dentro de la universidad, donde se pueda dar a conocer a
los estudiantes sobre el servicio, atender sugerencias y quejas e incluso donde se permita

realizar los pagos respectivos.

Se entregaran volantes en las distintas entradas de la universidad. Ademas, toda la
informacion referente al servicio se presentara en las diferentes pantallas dentro de la
institucion. Finalmente, se utilizaran roll ups para promocionar el servicio como

complemento del stand.

» Convenios con empresas emisoras de tarjetas de crédito:

Se establecerdn alianzas con empresas emisoras de tarjetas de crédito
especificamente con Diners Club. En caso de que los usuarios utilicen estas tarjetas para

realizar el pago del servicio, tendran descuentos o recibirdn beneficios especiales.

» Convenios con empresas de hospitalidad (restaurantes):

A los estudiantes les interesaria mucho algun tipo de promocion en lo que se refiere

a sitios de alimentos y bebidas que visitan con regularidad. Por ejemplo, se podrian



establecer promociones en restaurantes ubicados en el centro comercial Paseo San

Francisco, debido a la cercania con la universidad.

* Redes sociales y posicionamiento:

Hoy en dia, las redes sociales representan una herramienta sumamente util al ser la
principal fuente de comunicacién a nivel mundial. Una de sus ventajas es que permiten
tener un gran alcance de manera organica (bajo ninglin costo). Por lo tanto, se aprovechara
de la participacién que se puede tener en Facebook, Twitter e Instagram. Lo importante es
proporcionar informacion clara, precisa y que sea de interés para los estudiantes, de manera
que estos se mantengan conectados e involucrados con el servicio. Lo que se debe evitar es
la presentacion de datos irrelevantes que causan un efecto contrario y generan un rechazo

por parte de usuario.

Un factor muy importante es el boca a boca producido antes y después de la
utilizacion del servicio. Es muy importante generar un boca a boca positivo para enfatizar

el posicionamiento de la empresa.

+ Campafia de publicidad:

El nombre de la empresa: “BuSan” fue elegido como una abreviacion a “bus San
Francisco”. Claramente, esta es una manera en la que se resalta la naturaleza y personalidad
del negocio, destacandolo de la competencia. Es decir que con solo leerlo o escucharlo, se
puede identificar facilmente el tipo de servicio que se ofrece. Adicionalmente, se ha

considerado que es un nombre fécil de reconocer, recordar y de ser pronunciado, los cuales



son aspectos esenciales para posicionarse con mas rapidez en la mente de los consumidores.

(Emprende Pyme, n.d)

El logo llevara el nombre de la empresa: BuSan. Se ha escogido que la letra “S”
tenga la figura del dragdn, el cual es el simbolo de la Universidad San Francisco. Al ser un
transporte destinado a los estudiantes de esta institucion, se ha considerado que el simbolo
es una forma de vincular y crear una relacion entre ambas organizaciones. Por la misma
razon, se ha escogido utilizar los tres colores distintivos de la institucion: blanco, rojo y

negro.

all

lema de la empresa sera: “Tu tranquilidad y seguridad son nuestro compromiso”. La base

IMAGEN NO. 1
El

de esta frase se sustenta en enfatizar la propuesta de valor de la empresa, donde los
estudiantes seran trasladados con estandares altos de seguridad y exclusividad. La campaiia
de publicidad contara con distintas frases que incentiven a la concientizacion del medio

ambiente y que describan las posibles ventajas que BuSan ofrecera:

e Reduce el trafico

e Ahorra combustible



e Ayuda al planeta

e Cuida tu presupuesto

e No te preocupes por el parqueadero

e Menos estrés

e Eco-friendly

Mas seguridad

Finalmente, dicha campafia pondré en conocimiento de sus clientes potenciales los

siguientes datos curiosos con el fin de promover el uso del servicio de transporte propuesto:

[ Sabias que...

e gastas $35 mensuales en parqueadero y $140 semestralmente?

e gastas un aproximado de $40 en gasolina, $160 semestralmente?

e que gastas un aproximado de $300 en transporte semestralmente?

A continuacion, se ha realizado una tabla referente a la planeacion de la

comunicacion del marketing y su nivel de impacto: (Tabla No.19).



Planeacion de Comunicacion Marketing

Nivel de
Canales/ Convenios Impacto Sustento

Convenios con la Universidad San Accesibilidad, comodidad de

Francisco Alto | estudiantes

Convenios con empresas emisoras

de tarjetas de crédito Medio |Limitado a ciertos estudiantes.
Convenios con empresas de

hospitalidad( Restaurantes) Medio |Limitado a ciertos estudiantes. |
Participacion masiva para todos los |

Redes Sociales Alto estudiantes

Participacion masiva para todos los
Campafia de publicidad Alto |estudiantes

TABLA NO. 2

Finalmente en cuanto al presupuesto de marketing; los costos asociados son los

siguientes:

Producto Caracteristicas Precio

Estructura de aluminio, impresa en alta resolucion a

Roll up estandar 1440dpi, en lona de 13 onz, estuche portable.

4000 unidades( 21 cm x 15 c¢cm) $350

TABLA NO. 3

*Se deberan analizar posibles costos referentes a los convenios
4.2  MANEJO DE RELACIONES Y PROGRAMA DE FIDELIDAD

En lo que se refiere al manejo de relaciones y programas de lealtad; la mayoria de
empresas tienen un elevado éxito debido al manejo y atraccion de los clientes correctos, los
cuales son consistentes en el tiempo y sobretodo son leales con la empresa. Para el servicio

propuesto, es necesario contar con un segmento de mercado leal debido a que esto se refleja



en mayores ingresos relacionados a mayores compras (esto significaria que los estudiantes
que compren el servicio sean consistentes y el porcentaje de demanda sea mayor con el
pasar del tiempo). Otra de las razones por las que se busca clientes frecuentes y leales,
radica en la reduccion de gastos operativos. A medida que el estudiante gana mas
experiencia con el servicio de transporte, tiene menor necesidad de asistencia o repaso de
politicas y a su vez ayuda a nuevos usuarios. Finalmente, el objetivo de atraer a clientes
leales esta basado en que los mismos influyen en otros estudiantes con referencias positivas
(volviéndose asi en representantes de la marca y el servicio). Ademas, estos usuarios son
menos sensibles al precio, pues una vez que conocen el servicio y aprecian su valor,
podrian incluso pagar precios mas elevados (demanda con caracteristicas mas inelasticas)

(Lovelock & Wirtz, 2007).

Para lograr la lealtad de los usuarios sera indispensable enfatizar, en todo momento,
el valor del servicio brindado. Segun estudios realizados a 21 consumidores de un servicio
especifico y 302 encuestas realizadas; la mayoria de consumidores incrementan su lealtad
al tener un trato especial tras realizar compras repetidas, ademas de beneficios sociales y
confianza en lo que se refiere a su correcta ejecucion para comprar y utilizar un producto o

servicio. (Gwinner & Gremler, 1998)

Asi, BuSan manejara una rueda de lealtad basada en 3 plataformas. La primera se
refiere la construccion de una base para la lealtad. En este punto es importante considerar
que la empresa estard interesada en el valor de cada estudiante mas que en el volumen de
estudiantes que adquieran el servicio. Al tratarse de una empresa con una importante

diferenciacion en términos de movilizacion, se espera alcanzar un posicionamiento



exclusivo en la mente de los consumidores un concepto de “ganar, ganar” en donde ambos,

los estudiantes y la empresa, se beneficien de la utilizacion del servicio.

Se manejara una base de datos de los estudiantes, la cual utilizard un sistema de
CRM (gestion de relaciones de clientes), en donde se recogera toda la informacién
pertinente de los estudiantes y se realizara un analisis. Este tipo de sistemas se encuentra
incluido dentro de los costos de la instalacion de los sistemas de seguridad, ya que a partir
del lector de huellas se creard una base de datos. Una de las ventajas es que este sistema
permite un mejor entendimiento del segmento de mercado objetivo y realizar un estudio de
la creacion de alternativas para promociones, las cuales estdn basadas en las preferencias de
los consumidores. Finalmente, a través del CRM, se accede a la implementacion de alertas
cuando ciertos consumidores abandonan el servicio. Para coordinar estos procesos, se
usaran softwares especificos y un mecanismo de lector de huellas digitales, que permitiran
evaluar los porcentajes de uso del servicio, consistencia y participacion de los usuarios.
Con este enfoque y partir de encuestas de satisfaccion a realizar cada mes, se categorizaran
a los diferentes estudiantes en diferentes grupos, donde las categorias mas altas consten de

beneficios.

El segundo paso dentro de la rueda de lealtad, se refiere a las diferentes estrategias
para desarrollar lazos de fidelidad con los estudiantes. Este proceso se realizard,
principalmente, a través de recompensas financieras y no financieras. Las financieras se
refieren a una premiacion a clientes frecuentes por el uso del servicio de transporte a través
de descuentos en las diferentes tarifas impuestas (se establecera un nimero base del

consumo del servicio para aplicar este tipo de programa).



Ademas, se creara un programa de millas basado en las rutas. Tras haber acumulado
cierto nimero de millas, los usuarios obtener una ruta. En lo que se refiere a recompensas
no financieras; éstas van dirigidas al reconocimiento y status especial de clientes frecuentes
y leales en la empresa (esto incluye la posesion de una tarjeta especial de la compaiiia para

evitar filas en los puntos de pagos y facilidades en el proceso de pre-registro).

Finalmente, el tercer consistira en llevar un registro de los estudiantes que dejaron
de utilizar el servicio y si es posible en base a encuestas, CRM y porcentajes de
deserciones, establecer las causas y aplicar medidas correctivas oportunas. (Lovelock &

Wirtz, 2007). Lo importante sera tratar de recuperar al cliente.

8.3 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

Como servicios complementarios, los buses estaran equipados con un snak-bar, el
cual consistira de un dispensador de comida y bebidas bastante sencillo. Basicamente se
ofreceran: sanduches, fruta fresca, galletas, agua y jugos embotellados, etc. Es importante
enfatizar el hecho de que los estudiantes deberan cumplir, en todo momento, con el
reglamento de limpieza. Se deberd tener bastante cuidado al momento de ingerir los
alimentos y los desechos deberan ser depositados en los recipientes de basura ubicados en
la parte delantera y posterior de los buses. Frente a esto, es importante que los estudiantes
desarrollen un sentido de consciencia por promover un espacio limpio, lo cual refleja un

sentido de respeto por las demds personas que utilizan el transporte.



4.4 LA FLOR DEL SERVICIO:

A partir del uso de esta herramienta, se detallaran los elementos necesarios para facilitar

el manejo del servicio, incluyendo la entrega del servicio e informacion necesaria para el

correcto uso del mismo. Asi también, se detallaran aquellos elementos que permiten realzar

los atributos del servicio, los cuales permiten ofrecer un valor extra para los usuarios.

INFORMACION:

Es importante que los usuarios del transporte tengan muy claro informacion

relacionada con:

Dias y horarios de operacion:

Los buses operaran, durante todo el semestre, de lunes a viernes en
los horarios de 5:45 am a 10:15 pm. El servicio se interrumpira en feriados,
dias de capacion de profesores y dias en los que la universidad no opera con

un horario regular.

Se ha establecido que durante el periodo de verano, el servicio de
transporte no operara. Sin embargo, en un futuro podria considerarse la idea
de ofrecer ciertos recorridos, en el caso de contar con una demanda que
requiera de servicio. Logicamente, a tratarse de una menor cantidad de
estudiantes, se optaria por ofrecer recorridos alternativos y posiblemente de
contar con buses de menor capacidad, lo cual evitaria incurrir en costos

Innecesarios.



Es importante mencionar que para tomar una decision acerca de la
apertura del servicio durante el verano, posiblemente se requiera llevar a
cabo un estudio adicional para determinar la posible demanda y la tarifa que

estaria dispuesta a pagar.

Tarifas:

Se aplicaran tarifas diferenciadas de acuerdo al sector de domicilio de
los estudiantes. Estas han sido establecidas tomando en cuenta los costos de
movilizacion de los buses segun el kilometraje recorrido y el costo promedio
que un estudiante gasta en mensualmente para transportarse hacia y desde la

universidad.

Se dard un 10% de descuento a hermanos/as.

Estacionamiento de los buses en la universidad:

Se pedira permiso a la universidad para que los buses puedan ingresar
al parqueadero para dejar y retirar a los estudiantes. Esto incrementard la

seguridad y comodidad del servicio.

En caso de que este permiso no pueda ser obtenido, los buses dejaran
a los estudiantes en la puerta principal y los retirara en la parte lateral, en la
calle Via Lactea, cerca de la panaderia. Los buses se estacionaran en la zona

azul durante este tiempo de espera.



= Sefalizacion de las paradas:

Se ubicaran postes de parada de bus en las distintas paradas
establecidas para cada recorrido. Cabe recalcar que este tipo de sefializacion
debe cumplir con ciertos requerimientos legales: pintura, dimension, etc.
Gracias a la utilizacion de este tipo de senalizacion, los estudiantes tendran
claro la ubicacion de cada parada y asi identificar los lugares que

comprenden los distintos recorridos.

TomA DE PEDIDO Y PAGO

Los estudiantes podran comprar el servicio acercandose a nuestra oficina o a través
de la pagina Web de la empresa, donde podran realizar transferencias electronicas o pagar
con tarjeta de crédito. Se deberd garantizar que no los usuarios no experimenten problemas

con el servidor.

ATENCION

El personal que opera en las oficinas debera estar preparado para asistir al cliente.
De igual forma, los choferes de los buses deberan tener claro el concepto acerca del
funcionamiento del sistema para contestar cualquier pregunta o duda de los usuarios.
Adicionalmente, se debe garantizar que los choferes estén preparados para actuar en
situaciones de emergencias que los estudiantes podrian experimentar al momento de
movilizarse en el bus. Es indispensable que los choferes y el personal administrativo
muestren una actitud calida y amable con los estudiantes, lo cual incrementara su nivel de

satisfaccion con el servicio.



HOSPITALIDAD:

Sin lugar a dudas, este es uno de los factores claves y mas significantes para la
empresa de transporte BuSan. De hecho, este concepto es relevante dentro de la filosofia de
la empresa, la cual enfatiza el hecho de tratar a los usuarios con gentileza y respeto.
Justamente, el negocio se caracterizard por ofrecer un tipo de servicio, que sea claramente
distinto al medio de transporte publico comin, donde las personas experimentan un
maltrato y donde el personal carece de la educacion necesaria para llenar las expectativas

de los usuarios.

Uno de los principales objetivos es lograr que los estudiantes sientan en un medio
de transporte propio, a pesar de que estén convirtiendo el espacio con otros estudiantes. Es
de suma importancia para la empresa que los usuarios se sientan seguros y encuentren

comodidad al momento de movilizarse.

SEGURIDAD

Como ya se ha mencionado anteriormente, BuSan desea garantizar la seguridad de
sus usuarios en todo momento. Uno de los factores principales, considerando este aspecto,
esta estrechamente ligado con el mantenimiento que los buses deberan recibir
periodicamente. Por esta razon, a pesar de que estos sean subcontratados, es la obligacion
de Busan, asegurarse de que los automoviles se encuentren en perfecto estado y de que

estén siendo constantemente revisados.



EXCEPCIONES

La capacitacion y entrenamiento del personal son factores esenciales para lidiar con
quejas o inconvenientes que pueden experimentar los usuarios del transporte. Es esencial
comprender que no todos los usuarios se sentiran totalmente satisfechos con el servicio
ofrecido, pues es normal que alguna persona encuentre errores o experimente algun suceso
desagradable. Frente a estas circunstancias, es de gran importancia saber manejar y tomar el
control de la situacion. Para la empresa BuSan, el cliente tendra siempre la razéon. A pesar
de que alguna queja o comentario pueda parecer incoherente, serd indispensable escuchar y
responder de la mejor manera posible. Por esta razon, la tolerancia juega un papel muy
importante y debe ser uno de los valores que tienen mas importancia en lo que se refiere a

la cultura, filosofia y naturaleza del negocio.

5. CONCLUSIONES

BuSan nace de una idea de satisfacer la necesidad de movilizacion hacia y desde la
universidad para los estudiantes. Se trata de un tipo de servicio enfocado a los estudiantes
de la Universidad San Francisco pertenecientes a cualquier estrato socio econdémico. Es
decir que, no se excluye a ningin usuario, ya que factores como el sexo, religion,

educacidn, entre otros no representan un impedimento para la utilizacion del servicio.

BuSan no representa inicamente una alternativa para estudiantes que no poseen un
medio de transporte propio, sino que incentiva al surgimiento de una cultura de

concientizacion y transporte compartido. Esta idea de negocios centrada en el servicio al



cliente, estd alineada con las nuevas tendencias del mercado, especialmente en lo que
respecta a la implementacion y utilizacion de una tecnologia compleja. Este es uno de los
aspectos fundamentales que lo distingue del resto de ofertantes en el mercado, creando una

ventaja competitiva.

Adicionalmente, a lo largo del estudio, se ha podido identificar una serie de aspectos
positivos, como por ejemplo la reduccion relevante del trafico, mayor seguridad, mayor
comodidad y, sobretodo, la exclusividad; no solo de los estudiantes sino que realza la

propuesta de valor de la Universidad San Francisco de Quito.

Una vez finalizado el andlisis de la implementacion y plan de accion, se puede
concluir que BuSan representa un negocio atractivo; no solo debido a sus indicadores
financieros positivos, sino que ademas satisface una necesidad tanto para el cuidado del
medio ambiente, como para los estudiantes de la universidad. El proyecto presenta una
inversion relativamente baja, generando una rentabilidad positiva a corto, mediano y largo
plazo. Adicionalmente, la propuesta registra una utilidad positiva desde el primer mes de

operacion.

A partir de esto, se considera recomendable invertir en este tipo de iniciativa, ya que
se ha identificado que BuSan presenta un escenario positivo a futuro. Adicionalmente, es
posible evidenciar un continuo crecimiento. El modelo de negocios, estrategia genérica
utilizada y, principalmente, el tipo de estandarizacion y calidad que se plantea resulta muy

atractiva.

De esta forma, es posible concluir que en un futuro, el negocio exigiria una

expansion de rutas, debido al crecimiento estimado de la demanda. Cabe recalcar que,



mediante la observacion diaria de las operaciones, serd necesario trabajar en una mejora
continua y constante, que haga posible satisfacer las nuevas necesidades y requerimientos

que sean exigidos por el consumidor.
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