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Resumen

El presente trabajo expone el disefio del plan de mercadeo para la Terminal de
Transporte de Buenaventura; para ello se realiz6 un analisis interno y externo de la
organizacion que concluyera con el diagnostico situacional actual de la empresa 'y de
su entorno; se determinaron debilidades, entre las que se encuentra: tener menor
capacidad financiera de inversion en tecnologia y publicidad, desventaja que se
resalta frente a otras terminales en el pais; asi mismo se reconocen fortalezas como
la experiencia, trayectoria, reconocimiento en el sector, ademas de disponibilidad de
infraestructura, de igual manera se evidencian las amenazas y oportunidades que
posee la empresa. Seguidamente, se formulé las decisiones estratégicas de
marketing por medio de la elaboracion de los objetivos, la determinacion del
posicionamiento, segmentacion y marketing mix. Al igual que el disefio de las
decisiones operativas de marketing mediante la formulacién del plan de accién, que
promueva el posicionamiento, la participacion, retencion, fidelizacion de clientes y

tacticas de mercado para la Terminal de Transporte de Buenaventura.

Palabras Claves:
Mercadeo, planificacion de mercadeo, estrategias de mercadeo, neuromarketing,

branding, terminales de transportes.
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Introduccidén

En la actualidad, el marketing ha logrado obtener una importante acogida en el
mundo empresarial, pues este ha demostrado que si se realizan actividades al interior
de las organizaciones que vayan encaminadas hacia un nucleo de clientes
potenciales, las posibilidades de alcanzar metas a corto o mediano plazo son mucho
mas factibles.

Dicho de otra forma, el mercadeo o marketing en primera medida gestiona
estrategias enfocadas en el precio, producto o servicio, plaza, promocion y
productividad de las empresas, para luego penetrarlas en el mercado (especialmente
en el target) y de esta forma poder concluir con la implementacion de un método
analitico, asi como de un control del flujo en las actividades que tienen lugar en la
empresa.

Ahora bien, la Terminal de Transporte de Buenaventura presenta
probleméticas importantes en la organizacion, las cuales lo han llevado al punto critico
de carecer de recursos que le permitan impulsarse y permanecer intacta en el
mercado. Un claro ejemplo de esta situacion es la informalidad como competencia
desleal, que le ha quitado participacién del mercado en un 11% a la terminal de
transporte, afectando asi el flujo de la movilidad.

Al mismo tiempo, la falta de un plan de mercadeo ha generado vacios en las
estrategias de participacion y fidelizacion de los clientes, lo que, sin duda alguna es
una suma a las problematicas ya anteriormente relacionadas.

En razén a lo antes expuesto, el presente trabajo se desarroll6 como se
enuncia a continuacion:

Primer capitulo, referente a la caracterizacion y sistematizacion del problema

de investigacion, el cual se obtendra a partir de informacion relevante extractada del
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sector y del entorno en la cual esta empresa opera, para poder desarrollar el trabajo,
posteriormente se encaminan los objetivos para el estudio y realizacion del proyecto,
ademas de la justificacion que busca precisar los motivos que llevaron a efectuar la
presente investigacion.

El segundo capitulo corresponde al marco de referencia, que cumple la funcion
de indicar las bases tedricas de la investigacion, construyendo una serie de
instrumentos que sirvieron de apoyo para la estructuracion del trabajo; esto, por medio
del estado del arte como sector de transporte, el marco conceptual para tener claro
los términos utilizados en esta investigacion, el marco tedrico como soporte al
desarrollo del trabajo y finalmente el marco legal el cual direcciona la organizacion
objeto del presente estudio.

El tercer capitulo, describe el enfoque metodolégico aplicado en el proyecto,
describiendo su desarrollo, el tipo de estudio, asi como el método de investigacion, el
tipo de enfoque, la poblacién objetivo, los procesos e instrumentos metodoldgicos, las
fuentes y técnicas de recoleccion, ademas de la obtencion de los resultados.

El cuarto capitulo hace relacion a la caracterizacién de la empresa, llevando a
cabo un énfasis en la historia, mision, vision, objetivos y organigrama empresarial.

El quinto capitulo, corresponde al disefio del plan de mercadeo, partiendo del
analisis desarrollado desde los componentes de caracter externo e interno de la
empresa, ademas, el diagnostico situacional, las decisiones estratégicas y las
decisiones operativas de marketing.

Para terminar, se describen las conclusiones y recomendaciones a tener en

cuenta para el fortalecimiento del mercado.
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Problema de Investigacion
Planteamiento del Problema

En Colombia, las empresas que operan y administran los terminales de
transporte de tipo terrestre estan clasificadas como sociedades con capital de caracter
publico, privado o mixto. Dichas instituciones cuentan con una personeria juridica, asi
como de autonomia administrativa, con una organizacion propia y patrimonio
particular. Las actividades de estas empresas se dirigen desde las indicaciones
pertinentes de acuerdo al tipo de sociedad (limitada, andnima, personal, etc.) que
constituyen (Ministerio de transporte, 2001).

Estas terminales estan situadas de manera estratégica en las distintas
ciudades y municipios del pais, con el fin de brindar facilidad en la movilidad a la
poblacion que, dentro de sus condiciones econdémicas, sociales y culturales utilizan
para transportarse.

Teniendo en cuenta lo anterior, el Distrito Especial, Industrial, Portuario,
Biodiverso y Ecoturistico de Buenaventura es considerado el puerto principal de
Colombia, siendo una de las ciudades mas pobladas del Departamento del Valle del
Cauca, segun estimaciones desarrolladas por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadisticas (DANE), indican que para el afio 2022 la ciudad cuenta con
315.743 habitantes. En vista de los diferentes sectores productivos y su importancia,
la industria del transporte juega un papel predominante en la region, no solamente
por el transito de mercancias a través de los corredores colindantes con la ciudad,
sino también por el transporte de pasajeros hacia las diferentes ciudades del pais,
toda vez que Buenaventura moviliza mas de 240.000 pasajeros al afio.

Ahora bien, para este distrito fue disefiada una empresa publica de caracter

descentralizado que actia bajo los preceptos establecidos en el Plan de Desarrollo
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Distrital y la administracion vigente de cada gobierno, denominada bajo el nombre de
“Terminal de Transporte de Buenaventura®, creada el 20 de mayo del afio 1978 y que
desde su fundacién se encuentra ubicada en la carrera 5a N.° 7-32 en el barrio
Obrero, segundo piso en el distrito de Buenaventura. Siendo el Unico terminal que
presta la actividad de transporte intermunicipal en la industria; con 44 afos de
trayectoria en el sector de transporte de pasajeros desde el TTB a otros sectores fuera
del casco urbano.

Dicha organizacion cuenta con 11 empresas afiliadas, que prestan su servicio
al interior de las instalaciones del terminal, con rutas hacia Cali, Armenia, Bogota,
Buga, Medellin, Tulug, Pereira, Ibagué y Choco, movilizando un promedio de 620
pasajeros al dia, siendo la ruta de mayor frecuencia Buenaventura-Cali, con una
participacion de 336 pasajeros al dia, representando el 54,19% de la movilidad del
transporte. Ademas, los ingresos diarios de la terminal oscilan en $3.200.000, los
cuales estan conformados por:

- Tasa de uso: Este concepto hace referencia al valor que representa el uso de
las instalaciones de la terminal, siendo esta de $2.000.000 diarios, equivalente
al 62,5% de los ingresos.

- Arrendamiento: Aporta un ingreso de $1.000.000 diarios que corresponde al
31,25% de los ingresos diarios de la terminal.

- Alquiler de concesiones: Esta se dividen en baterias sanitarias,
guardaequipajes y parqueadero, generando un ingreso de $200.000 diario,
iguales al 6,25%.

El Terminal de Transporte de Buenaventura (TTB) ha logrado mantenerse a lo
largo del tiempo, sin embargo con el surgimiento del transporte informal, que se ha

convertido en una problematica a nivel nacional la cual afecta la productividad de las
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terminales de transporte en el pais y a la que Buenaventura no es ajena a esta
situacioén, principalmente en la zona que opera en el sector del retén en la parte
continental del distrito, debido a que se ha visto perjudicada desde el aifio 2009 la
productividad de la empresa con una perdida diaria de $2.400.000, a razén de la
movilizacion de 80 pasajeros diarios que transporta la actual competencia, generando
una disminucién en las ventas y en los ingresos de la terminal, perjudicando de esta
manera no solo a las empresas, a los conductores, sino a los 26 trabajadores de la
organizacion, divididos de la siguiente forma: 12 trabajadores de planta, 9 contratistas
y 5 de vigilancia. Lo cual puede llevar al cierre de la organizacion.
De acuerdo a Yency Parra secretaria general de la TTB (2022):
El transporte informal siempre ha existido, pero ha cogido fuerza en
Buenaventura en el afio 2009 cuando desde el terminal dejan de operar el
servicio de transporte en taxi, quienes eran los que prestaban el servicio puerta
a puerta desde el terminal, donde estos mismos recogian a los pasajeros
desde las casas hasta dejarlo en su punto de destinos.
Por otra parte, Carlos Reyes (2019), ex subgerente de la Terminal de Cali
afirma lo siguiente:
En Buenaventura existen vehiculos de tipo particular y de servicios especiales;
los cuales son escogidos debido a que las terminales disponen de un itinerario
gue va de Terminal a Terminal y solo interrumpen su trayecto en sitios
autorizados, en cuanto al informal, no tienen establecidos paraderos o sitios
fijos que les impida realizar desviaciones, lo que les permite dejar a los
pasajeros en la casa o cerca de la misma, convirtiéndose en una desventaja

para las empresa frente a la informalidad.
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Ademas, afirma que el lugar mas afectado de Cali - Buenaventura por
la intrusion de la pirateria es el que se encuentra localizado en la parte del
Oeste de la ciudad con destinos a Buenaventura, Loboguerrero, Cisneros y
otros sectores.

Asimismo, sefiala que el fendbmeno de la informalidad trae consigo
muchas afectaciones al sector transportador en especial el de Buenaventura y
Cali, al mismo tiempo que hay menos despachos a cada destino, perjudicando
los ingresos de las empresas legalmente autorizadas por el Ministerio de
Transporte, la economia de la Terminal, los ingresos de los conductores y sus

familiares.

Ademés, las falencias que presenta la Terminal de Transporte de
Buenaventura estan divididas de la siguiente forma:

- Deficiencia en la infraestructura de la terminal, la cual no cuenta con servicios
operativos y auxiliares necesarios para hacer frente a las actividades de
transporte que se lleva a cabo en la organizacion. Asi mismo esta sede cuenta
con espacios reducidos en las salas de espera, areas de circulacion operativa
y puesto de informacion, afectando consigo la calidad del servicio ofrecido en
la TTB y por ende generando retrasos en la salida de los buses, tiempo de
espera, confianza y control en la movilidad.

- La organizacién no posee un norte u orientacion clara respecto a su futuro,
como es la realizacion de un plan de mercadeo que promueva estrategias de
marketing eficaces que se articulen a las demandas del mercado y vision de la
empresa, garantizado la entrada a nuevos clientes, aumentando la

competitividad, ademas del liderazgo en el sector.
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Queda claro que otorgar un servicio que supla las exigencias de los clientes no
es facil, el precio y su variacion son medidas que influyen en la vida econémica
de los usuarios, sin embargo, el desarrollo de un entorno favorable para el
manejo del consumidor es supremamente importante para garantizar un
desarrollo econémico en la terminal.

Implementacion de marketing online, la Terminal de Transporte de
Buenaventura actualmente tiene una pagina web que permite el fortalecimiento
de la marca, pero esto no ha sido suficiente para tener éxito en las operaciones
de la empresa, debido a que no existe una conexion con los clientes, donde se
permita la venta de tiquetes desde la web que direccione la comunicacién y
comercializacion electrénica del servicio.

El COVID-19, fue una causante adicional para que la organizacién presentara
falencias en sus ventas y operatividad, debido a que la actividad del transporte
terrestre intermunicipal permanecié inactiva por las restricciones de circulacion
y traslado establecidas mediante decretos por el gobierno nacional, producto
del aislamiento obligatorio que inicio en el afio 2020 entre el mes de marzo
hasta agosto del mismo afio, generado por la pandemia del Covid-19.

Fredy Garcia (2021), director ejecutivo del consejo superior del transporte
afirma que:

Las terminales se hallaron en un contexto de decrecimiento de la demanda de
servicios a raiz del covid-19, donde aun no se han recuperado debido a que
los usuarios abandonaron la prestacion del servicio brindado por las empresas,
a razon de las medidas de movilidad establecidas que afectaron la economia

y la sustentabilidad de las organizaciones en la actualidad.
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Esta lo demuestra los informes generados por la Terminal de Buenaventura en los

ultimos 2 afios:

Tabla 1 Comportamiento de los despachos y pasajeros afio 2021

ANO 2021 2019 DIFERENCIA % ANO 2020 2019 DIFERENCIA %
DESPACHOS | 43.570 77.960 -34.390 -44% | DESPACHOS | 13.127 | 77.960 -64.833 -83%
PASAJEROS | 238.989 | 629.242 -390.253 -62% | PASAJEROS | 67.445 | 629.242 -561.797 -89%

Fuente: Terminal de Transporte de Buenaventura, (2022)

Elaboracién: Propia

El covid-19 afecto considerablemente las operaciones de la TTB, que se vio
reflejado en los datos de movilidad en cifras antes, durante y después de la
pandemia, tal como muestra la tabla anterior (ver Tabla 1) donde de acuerdo a
las vigencias 2020 y 2021 la empresa no ha logrado aln estabilizarse o estar
por encima de la produccion del 2019, a pesar que frente al periodo 2020 si se
presentaron operaciones por parte de la empresa, pero la cantidad de
despachos y de pasajeros no fueron suficientes para reestablecer su
operatividad, solo 13.127 fueron los despachos producidos, lo que equivale a
un decrecimiento del -83% respecto al afio 2019 y por otro lado se trasladaron
67.445 pasajeros, datos que muestran una reduccién del -89% con respecto al
afio 2019.

Ahora bien, frente al afio 2021 la cantidad de despachos fue de 43.570, lo que
equivale a un decrecimiento del -44% respecto al afio 2019, por su parte se
trasladaron 238.989 pasajeros, cifras que correspondieron a una reduccion de
-62% frente al afio 2019.

En base a lo anterior, se observa que la terminal aumento su produccion en el

afio 2021, pero esto no fue suficiente para la recuperacién de su operatividad
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respecto al afio 2019, lo que refleja la incapacidad e insuficiencia en el
mercado, provocando con ello la disminucion en los despachos y traslado de
pasajeros.

Tal como lo menciona Henry Mosquera jefe operativo de la terminal (2022):
Antes salian aproximadamente 112 vehiculos hacia la ciudad de Cali, en la
actualidad solo salen menos de 77; hacia Armenia salian por lo menos 2 en
horarios distintos, hoy ya han descendido; hacia la ciudad de Buga y Tulua se
despachaban 30 vehiculos, ahora salen menos de 18 y finalmente para
Medellin y Bogota se envian de 2-1 vehiculo por dia.

Asi mismo la Gerente de la TTB Epifania Mosquera Rodriguez (2022), afirma
que:

La organizacion tiene una situacion de preocupacién por el descreimiento de
usuarios en el uso del transporte, provocando que este no mantenga un
desplazamiento con normalidad debido a la ausencia de pasajeros, motivo por
el que las organizaciones se inhiben de enviar buses por los gastos que esta

produce.

En base a lo antes expuesto, es evidente la necesidad de disefiar el plan de
mercadeo por medio de la autorizacion y apoyo de la gerente, asi como de los
trabajadores que conforman el Terminal de Transporte de Buenaventura, que
propenda por la retencion, fidelizacion de los clientes, fortalecimiento del
posicionamiento, reconocimiento, mejora de la participacion y estandarizacion del
mercado, convirtiéndose en un lugar privilegiado para los usuarios a la hora de

comprar el servicio.
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Formulacién del Problema

¢, Cuél es el plan de mercadeo para la Terminal de Transporte Intermunicipal
del Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturistico de Buenaventura

-Valle del Cauca, para el periodo 2022-20257?

Sistematizacion del Problema

- ¢Como es la condicion actual en el contexto interno y externo de la Terminal
de Transporte?

- ¢Qué caracteristicas debe tener el plan de accién del mercado?

- ¢Qué estrategias se deben disefiar para mejorar la retencion y fidelizacion de

los clientes en la empresa?
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Objetivos
Objetivo General
Disefiar el plan de mercadeo para la Terminal de Transporte Intermunicipal del
Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturistico de Buenaventura -

Valle del Cauca, para el periodo 2022-2025.

Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situaciéon actual de la Terminal de Transporte de Buenaventura.
- Establecer los objetivos y las decisiones estratégicas de marketing.

- Formular el plan de accion para la Terminal de Transporte de Buenaventura.
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Justificacion

En los ultimos afios se ha comprobado como el mundo se ha encaminado a la
globalizacion, proceso esencial para sobrevivir en el mercado, por lo cual hoy en dia
el marketing es un mecanismo que todo gerente y empresario debe entender debido
a que esta se compone mediante un proceso social y administrativo. Posee un
componente social porque este es desarrollado por personas y para personas por
medio de la satisfaccion de sus necesidades y deseos, e igualmente posee un
componente administrativo debido a que en la actualidad no es idoneo plasmar ideas
deslumbrantes sino se cuenta con una planificacion, organizacion e implementacion
gue permita el aumento al éxito y la competitividad en un mundo globalizado.

Tal argumento lo sustenta Leidy Uzme (2018): Una empresa que goce de un

plan de mercadeo cuenta con mejores posibilidades de éxito que el que no

posea esta herramienta; ahora bien, el plan de mercadeo les ofrece la
pertinencia a las compafiias de tener orientacion, proposito y a determinar el
enfoque en base a los campos que se deban enfatizar para asegurar las metas
de la organizacion. El desarrollo del plan brinda claridad a la empresa sobre

gue se debe hacer y como hacerlo, de esta forma incita a que la compafiia y

los directivos delegados en el cargo comercial efectien las instrucciones

precisas para llevarlo a feliz término.

Sin embargo, se han realizado estudios en situacidon de personas y se

evidencia que aquel que cuenta con un proyecto de vida triunfa mejor que

aquellos que no lo tienen, y esos que tienen un proyecto ganan mas si tienen
su plan por escrito; dicho estudio desarrollado dentro del enfoque de la
exitologia, en otras palabras, la forma en que las personas consiguen el logro

en sus vidas, se puede extraer al plano empresarial. Por otra parte, una



25

organizacion lograria muy bien funcionar sin un plan de mercadeo, sin
embargo, no garantiza su sustentabilidad a largo plazo. Aun una compafiia que
tenga asegurada su sostenibilidad por la cualidad, condicion y propiedades de
sus productos o bien sea por la funcionalidad de sus diligentes u otras
caracteristicas, sin un instrumento es probable que esté desaprovechando la
oportunidad de generar mas peso para sus socios que aquel que desarrolla en
situaciones en donde no se ha hecho un plan formal de mercadeo, preciso
porque esta perdiendo oportunidades de mejoramiento y crecimiento que
brinda esta herramienta.

Por consiguiente, el desarrollo de un plan de marketing es el arma fundamental
para ejecutar estrategias y tacticas en aras de posicionar un bien o servicio de
acuerdo al publico objetivo segmentado. Dicha investigacion debe tener claro los
objetivos, metas y las garantias minimas de éxito para triunfar con el plan.

La Terminal de Transporte de Buenaventura es una empresa publica, la cual
actla bajo los preceptos establecidos por el Plan de Desarrollo Distrital. Esta
compafiia cuenta con 11 empresas afiliadas las cuales prestan su servicio al interior
de las instalaciones para brindar facilidad en la movilidad a la poblacion hacia las
diferentes ciudades del pais.

Ahora bien, lo que busca este proyecto es disefiar un plan de mercadeo para
la TTB, ello debido a que no cuenta con un norte u orientacion de su futuro como es
el disefio de estrategias de marketing que le permitan aumentar y fortalecer la calidad
del servicio que presta. Al mismo tiempo han llegado nuevas competencias donde los
consumidores buscan otras alternativas como son los vehiculos particulares y de
servicios especiales, por lo que es importante que la organizacion cuente con una

carta de navegacion como lo es el desarrollo del plan, ello puesto que ayuda a tener
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una relacion de cerca con el cliente, mejorando de esta forma las ventas, la figura de

la empresay el servicio.



Estado del Arte

Tabla 2 Investigaciones anteriores

Marco de Referencia
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Autor(es) Titulo Afo Metodologia Resultados
Yosmar G. Disefio de un 2019 La presente Se le entregd a la
Riveray  plan estratégico investigacion empresa de
Carlos E.  de mercadeo de tiene la aplicacién transportes
Cufifio la Empresa de de método especiales de
Transportes deductivo, con Santurban un plan
Especiales enfoque mixto y de mercadeo que
Santurban tipo investigativo. le permitiera
S.AS, de |la mejorar aspectos
ciudad de como la
Pamplona. planificacion,
competitividad,
atencion al
publico, y
estrategias de
marketing y
comunicacion.
Jordy S.y Implementacién 2018 Enfoque Se logré disefiar
Jorge B. de una descriptivo y un sitio Web que
Llandan plataforma cuantitativo y un le permitiria a los
virtual para la disefio de wusuarios reservar
venta de investigacibn no sus tiquetes via

pasajes de ruta
de transporte
terrestre. Caso
de estudio:
Cooperativa de
Transporte
Posorja.

experimental
transaccional.

online 'y evitar
colas largas vy
agotadoras en los
puntos directos de
ventas de Ia
Cooperativa de
Transporte

Posorja.
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Lindy E. Plan de 2019 La investigacion Se conocid el
Muflozy  marketing de se desarroll6 bajo panorama actual
Alexander servicios para un enfoque plan de marketing
Suarez. incrementar la cuantitativo, de la empresa,
competitividad desarrollando un por medio de
de la empresa estudio de tipo factores como el
de transporte descriptivo - no macroentorno y
turistico Oltursa experimental, microentorno de
s.a. Chiclayo. como técnica la empresa, asi
utilizada se como de |las
implement6é tanto estrategias de
entrevistas como marketing

encuestas. implementadas.
Diana del R. Plan de 2020 Investigacion Se  encontraron
Quimiy marketing para descriptiva, de problematicas que
Jannery A. incrementar la enfoque mixto y afectaban la
Robles M.  participacién de una investigacion calidad del

mercado y
ventas de la
Cooperativa de
Transporte de
carga liviana en
camionetas
Terminal
Terrestre del
Guayas.

no experimental

servicio, asi como
la competitividad
en términos de los
precios, asi como
la calidad de la
promocion y
venta. Como
medida a estas
probleméticas se
establecieron
estrategias
contundentes.

Fuentes: (Yosmar G; Carlos E, 2019) (Jordy S.; Jorge B, 2018) (Lindy E. Mufioz y Alexander Suarez, 2019)
(Diana del R.; Jannery A, 2020).
Elaboracion: Propia



29

Marco Contextual

A Nivel Internacional

El transporte a nivel internacional cuenta con el poder de impulsar las
economias, ayuda a enfrentar el cambio climatico y a conectar a las personas con
servicios basicos tales como, la oferta de instituciones de salud o educacion. En otras
palabras, sin importar si los niveles de poblacién mundial son altos o bajos, cada ente
gubernamental en los paises debe ofrecer unas ofertas acordes. (Banco Mundial,
2021).

Desde América Latinay la region Caribe, el medio de transporte mas empleado
en las ciudades por los usuarios son los buses, a pesar de esto, son insuficientes en
su calidad, dado que estas operan en medio de automdviles y vehiculos de
dimensiones diferentes, generando congestion en la malla vial, retrasos en los
horarios de llegada, un aumento en el impacto a los recursos ambientales, asi como
accidentes de transito. Dichos problemas se basan en las altas dificultades frente a la
gestion y operacion de la oferta de transporte terrestre, ya que la calidad y eficiencia
del sistema depende de una planificacién correcta que permita ofrecer un servicio a
tiempo y agradable, asi como de la debida intervencién por parte de autoridades
gubernamentales generando normas y leyes que promuevan dicha gestion (CELI,
2018).

En el caso del continente europeo la estructura organizativa del sector de
servicios de transporte publico urbano es homogénea, esto gracias a que un
organismo publico regula los servicios de transporte. La iniciativa CIVITAS es la
entidad que desde hace veinte afios establece en las ciudades de la Union Europea
los lineamientos legales y preceptos necesarios para la implementacion de politicas

estratégicas de transporte urbano que buscan promover la movilidad urbana



30

sostenible. Con ello se intenta promover una nueva dindmica comportamental y de
actitud en los ciudadanos, agentes planificadores, asi como los sectores de indole
publica, privada o politicos, con el propédsito de promover un modelo de gestion de
transporte ecoldgico y sostenible. Dicha iniciativa es aprobada y motivada por la Unién
Europea, y ostenta un alto nivel de participacion de diferentes regiones. (CIVITAS,
2012).

Bajo estas consideraciones, de acuerdo con (Angulo et al., 2018). El transporte
es una actividad fundamental para el crecimiento social; en todas las investigaciones
se le sitla en una posicién preponderante y principal, su funcién ha sido vista como
una herramienta para el avance de los pueblos desde los inicios de la poblacion
humana, incluso antes del asentamiento humano y obviamente desde el comienzo de
la vida urbana. Asi pues, en el concepto de operatividad del Estado y su a&mbito de
actuacion, el transporte se clasifica como un elemento crucial, indispensable e
imprescindible, asegurando el gozo y placer de una comunidad, como la adecuada
movilizacion de los individuos.

Ademas de acuerdo a estos autores, a nivel mundial existen diferentes tipos

de transporte los cuales son los siguientes:

e Transporte Multimodal.
Este corresponde al medio de transporte que opera bajo la unificacion de una
misma carga, con el fin de no interrumpir o destruir el empaque o contenido por medio

de la utilizacion de dos o0 mas vehiculos de carga diferentes.
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e Transporte Maritimo.

El transporte maritimo presenta una relevancia esencial en el ambito
internacional, dada su potencialidad y amplia capacidad en la movilizacion de cargas
de diferentes volumenes a bajo coste, siendo el medio de transporte preferido por los
grandes productores, ademas del mas utilizado para la distribucion y transporte de

carga en asociado a actividades de comercio exterior.

e Transporte Aéreo.

Los aviones a nivel internacional se utilizan no solo para transportar personas,
sino también para articular la entrega de bienes, facilitando las operaciones
comerciales llevadas a cabo en todo el mundo. En el transporte aéreo se modifica la
tarifa mas favorable del concurso vial para los viajeros y mercancias que se transitan;
ademas, esta mejora y facilita el apoyo a la expansién de la comercializacion y la
produccion de commodities. En este sentido, el transporte cobra cada vez mas
importancia a medida que logra integrarse a los sistemas de comunicacion a través
de los nuevos mercados, cadenas de suministro y calidad de servicio requerido, ello
debido al ser el medio mas rapido para el traslado de personas y bienes.

e Transporte Terrestre.

Con el paso del tiempo, el transporte via terrestre representa el primordial
medio a nivel mundial para la distribucion de mercancias, por medio de procesos de
importacion y exportacion. Cada dia miles de vehiculos en las carreteras realizan
transacciones comerciales, de los cuales se encuentran supeditadas bajo la

economia y el abastecimiento del mercado.
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Segun (Foro Econdémico Mundial, 2011), algunos de los factores determinantes
para el acceso a las diversas actividades en la oferta de servicios y transacciones
econdmicas ya sea desde el escenario nacional o internacional, representa el hecho
de contar con una red de infraestructura de transporte bien desarrollada en las
ciudades. Las diversas modalidades de transporte, vinculando la calidad de las rutas,
puertos, sistemas férreos y transporte aéreo, promueven a los emprendedores al
permitir la distribucién de los servicios y productos a los diversos tipos de mercado de
forma efectiva, ademas, facilitando el desplazamiento de los empleados hacia

mejores condiciones de empleo.

A Nivel Nacional
Colombia, ubicada en América del Sur, cuenta en su area continental con dos

costas, en un sentido se encuentra el océano Pacifico ubicado al occidente del pais
y el mar Caribe ubicada en la zona norte, su capital es Bogota D.C. (Universidad
EATIF, 2021).

El sector transporte en el Pais desempefia una funcion transcendente en la
composicién econdémica, pues representa un factor que determina la competitividad
en la cadena de distribucion de los bienes y servicios que se ofertan en los mercados
desde el ambito internacional, ademas, la importancia del transporte terrestre también
impacta en la produccién industrial, agricola. Facilitando el incremento del bienestar
a los ciudadanos al permitir el desplazamiento para adquirir servicios basicos. Asi
mismo representa un importante generador de renta para el Estado, que promueve el
sector laboral en los contextos publicos y privados, lo que disminuye la disparidad

respecto al ingreso per capita (Ministerio de transporte, 2005).
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En Colombia, el mal estado de las vias tiene importantes repercusiones en los
sistemas de transporte, ademas, existen zonas con ausencia de las mismas lo que
no permite la interconexién de todo el territorio nacional, lo que implica limitaciones
para la produccion en el Estado. En otro sentido, el transporte publico no oferta un
servicio de calidad, que genere confiabilidad y se encuentra limitado por su acceso,
se vinculan también otros importantes factores como la poca articulacion con otros
actores sociales como peatones y ciclistas. Ademas, la alta demanda del parque
automotor promueve la congestion vial y con esto un alza en los niveles de polucién
el pasar de los afios. (Findeter, 2021).

Bajo este contexto, el Ministerio de transporte (2005), establece que las
empresas que ofertan servicios de transporte Intermunicipal de pasajeros, que operan
bajo la modalidad de libertad de acceso, seguridad y calidad, bajo una compensacion

econdmica, se clasifican en dos grupos:

1. Empresas de transporte: (i) Fungen como agentes intermediarios entre los
usuarios y las empresas propietarias del parque automotor; (ii) definen las
condiciones y cualidades de los servicios; (iii) para poder operar en todas las
localizaciones se debe cumplir ineludiblemente con el derecho de uso de ruta;
(iv) proveen servicios de intermediacion de caracter comerciales los cuales
deben ser seguros, también financieros y logisticos; (v) su remuneracion se
efectla a través de un valor que equivale al porcentaje sobre el cual se calcula
los niveles de ingresos del servicio; (vi) pueden adquirir vehiculos que sean de

Su propiedad.
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2. Empresas con tenencia de parque automotor: Las cuales deben cumplir: (i)
poseen el dominio y la tenencia de los automotores; y (ii) deben contar con un
contrato que evidencia la vinculaciébn a una empresa de transporte que les

permita llevar a cabo la prestacion del servicio.

Ahora bien, dado lo anterior segun proyecciones de Fedesarrollo (2021),
durante la vigencia 2021 el producto interno bruto de Colombia fue impulsado en
mayor medida por grandes sectores, tales como el comercio y el transporte en un
10%, seguido de la construccién con un 6,4%, actividades inmobiliarias en un 5,3%,
actividades de tipo artistico y de esparcimiento 5,3% vy finalmente actividades
financieras, asi como de seguros en un 4,3%.

Por consiguiente, la industria del transporte aparte de ser un campo que
produce infinitos beneficios para las personas en cuanto a movilidad y economia,
posee elementos que lo perjudican directamente. Por esta razén, las amenazas a la
industria también deben ser consideradas como un factor preponderante dentro del
analisis, debido a la contaminacion del aire provocada por diversos medios de
transporte y el uso exagerado de energia, donde la mayoria son suministros
energeéticos tradicionales no renovables. La industria del transporte es el mas grande
en el gasto de energia en el pais con un consumo del 38%, acompafnado de las
industrias con un 24%, los hogares con el 19% y el sector del comercio del 5%.
(Findeter, 2021).

Ademas, cabe resaltar que el transporte terrestre en Colombia para el producto
interno bruto representa el 68,5% del PIB del pais, deduciendo de esta formal que el
transporte publico es la clase de operacién que tiene mayor impacto en la promocién

de la industria colombiana.
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A Nivel Regional

El Valle del Cauca es una region con gran potencial de crecimiento y desarrollo
en Colombia. Este departamento se encuentra en el area sur occidental del pais y se
compone por diferentes costas ubicadas en el océano Pacifico, cuenta con una
superficie de alrededor de 200 kildmetros, en esta region se encuentra el distrito de
Buenaventura (Alcaldia de Santiago de Cali, 2021).

Buenaventura es unico en el Valle del Cauca y en el pais, debido a que es el
puerto con mayor aporte al comercio exterior, simbolizando mas del 50%
aproximadamente de toda la carga generada a nivel nacional especificamente en
importacion, convirtiéndose principalmente en el movilizador del transporte maritimo
del sector.

Ahora bien, de acuerdo a lo indicado por la Gobernacion del Valle del Cauca
(2018), esta region ha contribuido fundamentalmente en el panorama econémico a
nivel nacional, aportando el 13,81% al valor agregado a nivel nacional, seguido por
Bogota D.C. en un 25,39% y el Departamento de Antioquia que reporta un 18,20%.
Ademas, el Valle del Cauca reporta un 12,52% del valor unificado a nivel nacional,
ello por debajo de Bogota D.C. con 2,75%.

Ademas, de acuerdo a toda Colombia (2018), el departamento para garantizar
el desplazamiento a su comunidad utiliza el transporte terrestre, maritimo, aéreo y
ferroviario, para conectar cada uno de los territorios que la conforman. Ahora bien, el
medio de transporte de mayor trascendencia a nivel nacional es el terrestre; el centro
donde se concentra su red vial en sentido norte y sur, que vinculandose a la carretera
Panamericana, atravesando la zona plana del territorio con vias arteriales hacia el
puerto de Buenaventura, y sus afluentes con la Bogota D.C, Neiva, Medellin, Pereira

Armenia, Ibagué y Popayan.
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La region del Valle del Cauca cuenta con una red vial de unos 6.530 km de
longitud, que consiste del 735,18 km correspondiente al 8,92% del total de la red del
pais, el 904,76 kilometro corresponde al 10,98% de la sub-red, y los 6.601,69
kilbmetros son pertinentes al 80,10% de la tercera red. Ademas, INVIAS ocupa 543,63
kilometros de longitud que hacen partes de sus vias, cuenta con un area de 1.305,59
kilbmetros ademas de las ciudades adscritas al centro con 4.752,47 kilometros.

Ahora bien, de acuerdo al Ministerio de Transporte (2018), los distintos medios
de transporte que tiene el departamento se describen como:

e Transporte Aéreo.

El Valle del Cauca posee aeropuertos en las ciudades: El distrito de
Buenaventura, asi como sus municipios de Cartago, Palmiray Tulua. En el municipio
de Palmira se ubica el Aeropuerto Internacional Alfonso Bonilla Aragon que brinda el
servicio al distrito de Cali, siendo uno de los mas transitados del pais, frente a
pasajeros como de carga.

De los 40 municipios administrados centralmente, asi como de sus 2 distritos
(Buenaventura y Cali respectivamente), 23 de estos presentan una infraestructura
aeroportuaria para fines publicos o privados, siendo el aeropuerto Alfonso Bonilla
Aragon el mas representativo y concurrido, no obstante, los aeropuertos de Cartago,
Buenaventura y Tulua brindan a la region rutas por vuelos nacionales, los diecinueve
aeropuertos restantes cuentan con cobertura local y su uso se encuentra sujeto al
tenedor y/o operador de turno.

e Transporte Maritimo.

Buenaventura es el Unico puerto del departamento y uno de los principales del

Pais, que dispone de 3 empresas centrales como son: Sociedad Puerto Industrial

Aguadulce, TCBUEN vy la Sociedad Portuaria de Buenaventura. Ademas, este
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principal puerto mueve mas del 50% de la carga a nivel nacional, siendo el 95,3% del
comercio internacional por la via maritima. Por otro lado, el 83% de la administracion
maritima esta bajo el sector privado y el 17% de la Alcaldia Distrital y Ministerio de
Transporte.
e Transporte Férreo.
La red del Ferrocarril del Pacifico, cuenta con una amplitud de 498 kilbmetros
y fue cedida en el afio 2000 para su restauracion, conservacion y funcionamiento por
30 afos. Esta cadena férrea esta compuesta por los siguientes trayectos: De
Buenaventura a Cali hay un trayecto de 174 kilometros, de Cali a Cartago hay un
recorrido de 173 kilometros, de Cartago a La Felisa se recorre 111 kilometros y
finalmente de Zarzal a la Tebaida 40 Kilometros.
e Transporte Terrestre.
En cuanto al sector de transporte terrestre, este departamento cuenta con las

siguientes terminales de transporte, como indica la tabla 3:

Tabla 3 Terminales en el Valle del Cauca

Ciudades Supervisado

Cali Mi terminal de Cali S.A.S

Buga Terminal Guadalajara de Buga S.A.
Zarzal Terminal de Transporte de Zarzal S.A.
Buenaventura Terminal de Transporte de Buenaventura.
Tulua Central de Transportes de Tulua S.A.

Elaboracion: Propia

Como se puede observar, el Valle del Cauca estd compuesto por 5 terminales

de transporte, las cuales se encargan de garantizar la movilidad en el departamento.
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De acuerdo a la tabla anterior, se relaciona como benchmarking Mi Terminal
de Cali S.A.S., la cual es la mas completa en el Valle del Cauca por su infraestructura
e instalaciones, permitiendo obtener mejoras para el sector del transporte en el distrito
de Buenaventura. Como ejemplo del Terminal Transporte de Cali, encontramos la
mision y vision, las cuales contribuiran a tener un enfoque mas profundizado sobre
los aspectos que promuevan a la mejora continua de la TTB tal como se aprecia a
continuacion:

Misién:

“Brindar comodidad, seguridad y accesibilidad a los usuarios de la Terminal
de Transporte de Cali - Mi Terminal Cali a través de una infraestructura, que permita
la prestacién de servicios conexos al transporte, contribuyendo al ordenamiento
urbanistico de la ciudad” (Terminal de Transporte de Cali, 2020).

Vision:

“En el 2025, seremos una empresa reconocida por ofrecer servicios seguros,
cémodos y eficientes de movilidad y transporte, que garantice una experiencia Unica

de viaje a nuestros usuarios”. (Terminal de Transporte de Cali, 2020).

La terminal de transporte terrestre ubicado en Cali, cuenta con los siguientes
servicios:
e Jensa comunicaciones
e Comunicaciones via Telecom
e Comunicaciones JAM 2
e Parqueadero publico
e Guardaequipaje

e Locales comerciales desde floristerias hasta tiendas de artesanias
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A Nivel Local

El distrito especial de Buenaventura es considerado la principal terminal
portuaria del pais, siendo una de las areas mas pobladas del departamento, segun lo
indicado por Departamento Administrativo Nacional de Estadisticas (DANE), que
reflejan que para el afio 2022 la ciudad cuenta con 315.743 habitantes.

Buenaventura se encuentra en el lado izquierdo de la Cordillera Occidental en
la costa del Pacifico. El distrito de Buenaventura se encuentra rodeados por
importantes regiones; en el sentido norte colinda con la region del Chocé, hacia el
oriente limita con; Jamundi, Cali, Dagua entre otros, en el sector sur limita con el
Departamento del Cauca, en la region occidental limita con una de las inmediaciones
mas importantes, el océano Pacifico.

Buenaventura se encuentra ubicada a siete metros respecto al nivel del mar
(msnm), registra una temperatura mayoritariamente calida y himeda. El mangle es el
ecosistema predominante que cubre gran parte del territorio, cuenta con dos bahias:
en un sentido se encuentra la bahia de Malaga en el area rural y colindado con el
area urbana la bahia de Buenaventura, en esta Ultima se encuentra la terminal
portuaria de la ciudad.

Gran parte del territorio del distrito se encuentra cubierto por selvas virgenes
ricas en importantes recursos naturales como; madera, platino, oro y carbon; de
hecho, se evidencian reservas petroliferas aun sin explotar; importantes recursos
hidricos subterraneos y superficiales que constituyen importantes reservas hidricas.

(Alcaldia Distrital de Buenaventura, 2009).
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Terminal de Transporte de Buenaventura.

En Buenaventura, la TTB fue creada el 20 de mayo del afio 1978, se encuentra
ubicada en la carrera 5a N.° 7 - 32 en el barrio Obrero, segundo piso, siendo la Unica
con la actividad de transporte intermunicipal, denotando la existencia de un monopolio
en dicho sector, ademas ha mantenido su presencia en el mercado durante unos 44
afos.

La organizacién cuenta con 11 empresas afiliadas, que prestan su servicio al

interior de las instalaciones de la terminal. Las cuales son las siguientes:

Tabla 4 Empresas de Transporte de Buenaventura

Empresas NIT
Expreso Palmira 9006370217
Expreso Trejos 9006370217 - 8050158778
Coomoepal 9006370217
Transmar 9006370217
Flota Magdalena 9006370217
Ciudad Sefiora 891300733
Coopetrans Tulua 891900254
Transur 9006370217
Lineas del Valle 800204072
Expreso Arauca 890800256
Velotax 8907001896

Fuente: Terminal de Transporte de Buenaventura (2022)
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Marco Conceptual

Marketing: Este concepto se encuentra vinculado con la realizacion de
actividades cuyo objetivo es cumplir las metas financieras y econdmicas de las
organizaciones a través de la identificacion de las demandas del consumidor y de esta
manera encaminar la distribucion de las mercancias que resuelvan las necesidades
y los servicios propuestos por el consumidor. (McCarthy y Perreault, 2001,8).

Branding: Se comprende como la creacion o generacién de una marca, es un
proceso que, a través de la integracidn, construye un estatus o reconocimiento en las
marcas empresariales las cuales son reconocidas por un amplio sector de
consumidores. Esto implica la descripcidn de la identidad corporativa o imagen que
se quiere establecer en el mercado, el disefio de su imagen grafica y la proyeccion
publica de la marca frente a los diversos publicos, promoviendo asi que esta se
establezca en el sector comercial (Hoyos, 2016, 89).

Visto de esta manera, podriamos afirmar que en primera medida el branding le
ayuda a la Terminal de Transporte de Buenaventura a tener un logo que le permita
influenciar en la decision final del consumidor.

Fidelizacion De Clientes: Es la retencibn de clientes ganados,
caracterizandose por promover que los clientes continlan adquiriendo los productos
0 servicio de manera reiterada esto promovido por las experiencias positivas de
compra. Para esto, se requiere que sucedan experiencias que sean satisfactorias y
se generen relaciones de confianza con los clientes que se mantengan continuas en
el tiempo, lo que genera la solicitud de productos y servicios (Muriel & Russo, 2020).

Plan De Mercadeo: En el ambito de la gestion empresarial este componente
representa una importante herramienta para la gestion del marketing en las

compafiias. Su implementacion permite establecer actuaciones claras respecto hacia
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donde debe encaminarse desde el departamento de marketing para lograr los
objetivos de ventas planeadas. Este plan debe guardar articulacion con el plan
estratégico de la organizacién, acondiciondndolo a estas lineas de proyeccion, lo que
permite dar respuesta a las necesidades planeados desde la compafiia y el mercado
(Muiiiz & Rafael, 2001, 188).

Posicionamiento: Este se logra una vez la imagen de los productos u
organizaciones queda impregnada en la mente del consumidor, y lo posicionan en un
lugar superior frente a los otros oferentes de productos similares en el mercado. (Ries
y Trout, 1997).

Segun Kotler y Armstrong (2003), “para lograr el posicionamiento se deben
instaurar beneficios y diferenciadores en la mente de los diferentes consumidores con
respecto a su perspectiva de la marca.”

Segmentacion: Este concepto refiere al proceso de dividir o segmentar el
mercado total en relaciébn a un producto determinado o un grupo de productos
similares. Para conseguir esto, se requiere crear grupos poblacionales cuyas
caracteristicas sean similares, caracteristicas tales como; aficiones, necesidades,
gustos o0 deseos, pero es importante que estos grupos presenten diferenciaciones
entre si (Ferrer & Hartline, 2012).

Visto de esta manera, la segmentacion le permitira a la Terminal de Transporte
de Buenaventura generar una poblacion con caracteristicas especificas a la cual
dirigirse. Ademas de esto, podra saber qué estrategias especificas establecer y como
desarrollarlas teniendo como referente las demandas de los clientes a los que se

dirigen o en los que centran todas las actividades.
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Neuromarketing: Es una avanzada disciplina que investiga como se
desarrollan los procesos de indole biolégica que suceden en el cerebro y explican la
seleccion que realizan las personas frente a la oferta de productos (Braidot, N, 2009).

A su vez, el neuromarketing permite comprender el accionar del cerebro
respecto a diversos estimulos que son percibidos por los compradores al momento
de adquirir productos o servicios, esta informacion permite generar piezas
publicitarias que despierten dichos estimulos, asi como sentimientos de agrado que
promuevan el consumo. (Ospina G., 2014, pg.30).

Este concepto es de relevante aplicacion para la terminal de transporte, ya que
le permitira conocer estrategias de marketing sensorial (olfativas, visuales y tactiles),
gue le contribuiran al posicionamiento fuerte en la mente del consumidor.

Calidad: Desde la perspectiva de la administracion la calidad hace referencia
a el proceso de mantener estandares indicados desde el principio de las operaciones
empresariales, esto vinculando desde las fases de disefio llegando hasta el servicio
posterior a la venta, ademas vinculando las etapas necesarias para el proceso de
creacion de valor; produccion, distribucion y comercializacion. (AECA, 1995,11).

Ademas, este concepto permite medir la integracion de cualidades intangibles
como son la interaccion entre clientes y trabajadores, ademas de diversas variables
como la capacidad de resolutividad de la organizacion, empatia, seguridad,
confiabilidad en otros. Ademas, de brindar lineamientos para medir interacciones
tangibles como la calidad de productos desde su estética y aspecto fisico, las
percepciones sensoriales derivadas del servicio. (Parasuraman, 1996).

DOFA: Reconocida también como FODA o SWOT por sus siglas en idioma
inglés, estos conceptos componen una importante herramienta en el ambito de la

administracion, que permite comprender el panorama de las instituciones y proponer
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acciones para la toma de decisiones acertadas, DOFA tiene como significado la
unificacion de las iniciales de; Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
(Canadian Collage, 2019).

Segun Humberto (2007), la matriz DOFA representa una herramienta que
permite evaluar la fortaleza o debilidad de los diferentes factores que impacta en el
diagndstico de una organizacion, tanto en sus componentes externos e internos por
medio de la caracterizacidén de oportunidades y amenazas. Ademas, se considera que
su aplicacibn es sencilla y representa un panorama significativo respecto al

posicionamiento estratégico de una compafia.

Marco Tedrico

Construccion de un plan de marketing

La teoria por la cual se fundamenta la presente investigacién, es bajo la
doctrina de (Kotler y Keller, 2016), donde estos autores sefialan, que uno de los
componentes mas relevantes para el plan proceso del marketing es el plan de
mercadeo; pues este permite direccionar y enfocar la marca, producto, servicio o
empresa; ademas de que comunica y promueve a los clientes externos e internos de
la compaifiia al establecer metas y proponer diferentes maneras de alcanzarlas.

En otras palabras, podriamos decir que el marketing es la administracion y
evaluacion inteligente de las actividades tanto internas como externas de toda
empresa, corporacién o institucion.

Esta “corriente” innovadora empresarial, ha tomado cada vez mas fuerza
debido al rapido desarrollo tecnoldgico a nivel internacional y por tal motivo es que

toda empresa debe establecer su propio plan de mercadeo.
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Este documento escrito, que en este caso es formal y en otro corto pero

sustancioso, contiene como ejes principales las siguientes caracteristicas:

llustracion 1 Construccion de un plan de marketing

] I
: :
Anslisis - o= s | | Decisiones  estrstégicas de | | | Decisiones
situscion extema, | marketing. | operativas de
I | marketing.
1 |
| |
1 |
I Estratagi d I
Diagnastico : mrmlss y : .
= de la (< s Objetivos ’ ||| -Planes de accion.
sifuscion. : de Segmentacién : - Presupuesto.
: marketing. | _pecicionamiento. : ~Conirel.
Anglisis  de Ia i -Marketing mix i
situacion inferna. : :
| |
| |
1 |
| |
1 |
| |
1 |
| |
1 Etapa 2 Etapa : 3 Etapa 4 Etapa 3 Etapa
L
1Fase | 2 Fase J Fase
[

Nota. Adaptado de el plan de marketing digital en la practica, primera edicién (p.80), por J.M. Sainz, 2015, ESIC.

Ademas de acuerdo con Kotler y Keller (2016, 80), sefialan que la generacién
de un plan de marketing se deben desarrollar los pasos que se enuncian a

continuacion:

e Resumen ejecutivo: Este apartado permite al lector comprender la
descripcion de las metas y recomendaciones descritas en el plan, el cual sera
revisado por la gerencia como maximo estamento de la compafiia, ademas
de esto cumple otra funcién como es apoyar a los maximos estamentos a

identificar los componentes principales del plan de manera rapida.
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e Analisis de lasituacion: Se presenta los antecedentes relevantes sobre las
fuerzas de los entornos tanto internos como externos de la compaifiia, para el
desarrollo del analisis situacional se pueden utilizar matrices de diagnostico
como la DOFA, la MEFI, y la MEFE entre otras.

e Objetivos de marketing: Este apartado permite establecer los objetivos de
marketing que la compairiia pretende lograr por medio de la ejecucién del plan,
ademas identifica circunstancias puntuales que pueden limitar su
consecucion.

e Estrategia de marketing: Define la ruta que el area de negocios de la
compafiia debe seguir como estrategia para lograr la generacion de valor en
el producto con respecto al cliente, ademés establece relaciones entre las
particularidades de los diversos mercados objetivos, el nivel de gasto que
generan los procesos de marketing y el posicionamiento en el sector
comercial. En este sentido, este aparto establece estrategias puntuales para
cada tipo de producto identificando la mezcla de mercadotécnica y expone la
manera en la que cada elemento responde ante las oportunidades, amenazas
y circunstancias criticas descritas en el plan.

e Programas de accién: Describe de qué manera las estrategias derivadas del
marketing se transformaran en programas, planes y proyectos con lineas de
accion especificas, lo cual debe responder a las preguntas;

“¢Quién lo hara?, ¢Cuando se hara?, ¢ Cuanto costara?,;,Qué se hara?”.

e Presupuestos: En este apartado se presenta una linea de base que
establece la manera en que se ejecutaran las compras de insumos y
materiales ademas de la programacién de procesos de producciéon y personal

vinculado a las operaciones del marketing.
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e Controles de la implementacion: En toda proyeccion estratégica se deben
generar entes que controlen el progreso de las actividades, pues esto ayudara

a medir el nivel de desempefio de todo el proceso.

Procesos de marketing

Segun Kotler y Armstrong (2013);

“El marketing es el proceso de construir relaciones rentables con los clientes
mediante la creacién y captacién de valor en reciprocidad”.

Es decir, que la definicién del marketing se fundamenta en la generacion de
relaciones sostenibles con los clientes a un plazo largo mediante su satisfaccion y
fidelizacion que estos tienen frente a la empresa, producto y servicio ofrecido.

De acuerdo a estos dos autores (Kotler y Armstrong 2013), para partir del
proceso del marketing es necesario centrarse en la creacion de valor, obteniendo una
comprension clara'y amplia del mercado de investigacion con base a las necesidades
identificadas en los clientes. Al desarrollar estos procesos es claro hacerse las
siguientes preguntas segun estos dos autores. La primera pregunta es, “4A qué
consumidores se atiende?” y en esta pregunta es importante tener en cuenta los
conceptos de seleccion de mercado meta y segmentacion de mercado. Las
compafias que evidencian buenas practicas de marketing reconocen que no es
correcto atender a todos los usuarios de igual manera. En cambio, emplean una
estrategia que se basa en enfocar todos los recursos en la atencion de los clientes, lo
gue genera mayor rentabilidad. La segunda pregunta que describen los autores es:

“¢, Como podemos atender mejor a nuestro segmento de clientes?”

Con respecto a esta pregunta se asocian los conceptos de posicionamiento y

diferenciacion. En este punto el especialista 0 mercadélogo crea una propuesta de
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valor describiendo los componentes que debera entregar la empresa para obtener la

compra de sus clientes objetivo.

Con base a lo anterior, el proceso de marketing se ve reflejado de la siguiente

manera.

llustracion 2 Procesos de Marketing

Comprender gl Disefar  una Construr un Construir I Captar valor de
mercado,  las estrategia  de programa  de relaciones oz clientes
necasidades y miarkzting sy, | markzting = | rentables oy %—o para  pgenarar
deseos de bos crientada a kos mizgrade  que deleitar a los utibdades
clienies clienies. entregue valor clienies. | valor capital de
Superior. | clizntzs.
I
: - — . |
Imvestigar a Elegr a los Diseno de Administracion de [ ) Crzar dientes
loz diemes y clientes que 52 productos ¥ relaciones con el | satisfechaos ¥
miercado. atenderan: SENicios: cliente”  construir | leales.
Segmenizcion Consirur mancas relaciones fuertes |
et del mercado y fusrzs, con clisntzs I
. m;'r.in seleccion del seleccionados. i I
Formna miencad t3. R Caplar e
de marketing o e F'}i'-“j“" e I valor de por
}':jat'JEdEIDE preb::_-:-s:l ST Administracian  de I vids del
clientzs. Decidr  una b a5 relacionss con | | clients.
propussta  de — socios:  consbruir l
valor. Distribucion: relaciones  fueries
difsrenciacion y administrar  la con  cocios  de | Aumertar |3
pasicianamisnio dernanda v lss marketing. | particigacion
cadenas de | de mercado ¥
suminisiro. | =
| particigacion
T I de clisntes.
comumicar I3 |
propussis  de
4 walaor, l
Aprovechar la tecnologia || Administrar los Asagurar la responsabilidad
de marksting mercados globales. ambiental y social.

Nota. Adaptado de Fundamentos de marketing, decimoprimera edicion (p.30), por Kotler y Armstrong, 2013,
Pearson.

En ese orden de ideas, los pasos iniciales del proceso se basan en la
generacion de valor para los compradores y el posteriormente se enfoca en cosechar

relaciones fuertes con los usuarios por medio de la captacion de valor.
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Philip Kotler: Teoria del marketing holistico

Diferentes especialistas en el &rea del marketing vinculan a sus aplicaciones
en concepto de marketing holistico, este se trata del lograr que los planes procesos y
programas asociados al marketing vinculen la interdependencia y amplitud del
entorno del marketing en la actualidad. En este sentido se identifican cuatro
dimensiones importantes para la aplicacion del marketing holistico las cuales son; el
marketing interno; este permite que todos los actores vinculados a la corporacion
vinculen los principios de marketing correctos, especialmente la alta gerencia; se
vincula también el marketing integrado, este componente se encarga de garantizar
gue se combinen y empleen de la manera indicada los diversos medios para crear ,
generar y transmitir valor a los productos; también se encuentra el concepto del
marketing del cual aborda la relacibn que ostentan las compafias con los
compradores, ademas de todos los que se encuentran asociados al proceso de
marketing y demas socios. Por ultimo, el termino desempefio de marketing que
aborda los beneficios que obtendra el negocio derivado de todos los procesos de
marketing, ademas aborda conceptos generales y sus implicaciones en términos
juridicos, sociales, ambientales y éticos (KOTLER & LANE, 2016, 832).

Teorico Jhon James Mora: Desde la comprension neoclasica se entiende en
la teoria del consumidor, el concepto de homo economicus tal como lo expresa Mora,
se percibe como un individuo que escoge y busca la maximizacion de sus utilidades
en términos de las limitaciones presupuestales que afronta, en este sentido,
basandose en sus preferencias, realiza una escogencia con base a sus propiedades
sobre un conglomerado de ofertas. Para entender en que se basan esas preferencias
se debe describir unos preceptos sobre los cuales se fundamenta el homo

economicus para escoger, estos son:
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“1) racionalidad, 2) deseabilidad, 3) monotonicidad, 4) insaciabilidad local, 5)
convexidad, 6) continuidad, 7) convexidad estricta, y 8) funcion de utilidad continua”

(Caloca & Leriche, 2011).

Teorico Jurgen Klaric: La importancia esta en entender como nuestro cerebro
reacciona en base a los estimulos. Por eso Klaric asegura que lo tangible es
fundamental para los consumidores. De igual manera es necesario entender que el
género (masculino-femenino) evalGa distinto los estimulos, logrando diferenciar la
atencion a audiencias femeninas y masculinas, como también es necesario fomentar
el buen humor para disminuir el estrés y brindar al sistema nervioso central una
experiencia placentera. Por ultimo, Jirgen explica que los verbos de accion como

lograr, ganar, poder o explotar son fundamentales (Universia, 2016).

Tedrico Kevin Lane Keller: Keller como teérico ha hecho grandes aportes en
cuanto a lo que confiere estrategias, plan de marketing y branding.

En temas especificos, este autor habla acerca de la implementacion de las
comunicaciones integradas de marketing (CIM), la responsabilidad del marketing en
el entorno medioambiental, las mejores practicas de branding para el siglo XXI, el
capital o valor de los usuarios (customer Equity), la cadena de valor de las marcas, el
establecimiento de confianza, credibilidad y reputacion de las corporaciones, y otras
practicas y estrategias que de forma general ayudan a mantener las empresas en los
mercados y a realizar buenas practicas tanto internas (referente a trabajadores y
proveedores) como externas (clientes y proveedores).

Teorico Gary Armstrong: Es un licenciado en negocios el cual, ha logrado
aportar significantes contenidos y reproducciones en el mundo de la mercadotecnia,

pero en especifico, junto a Kotler, habla del sistema horizontal del marketing.
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Este se basa en un sistema que representa el acuerdo de canal, en el cual
varias compafias que se ubican en un mismo plano, se unifican iniciando una
oportunidad de marketing. Una vez agrupadas las empresas logran unir sus recursos
financieros, de marketing y produccion, logrando metas més altas de las que una sola
compafiia podria proponerse. Estas empresas unen intereses con aliados o
competidores, entonces la colaboracién puede ser en términos de tiempo limitada,
continua o incluso logran componer compafiias unificadas (Romero, 2013).

Como muestra de Mcdonald's, instalo sedes express de su oferta comercial en
las tiendas Wal Mart, de este modo la primera empresa se beneficia del constante

tréfico de clientes de las segundas (Romero, 2013).

Teoria de las necesidades, Abraham Maslow: Desde esta perspectiva
tedrica, el autor describe de manera detallada, como actian los seres humanos de

acuerdo al nivel de necesidades que generamos.

llustracion 3 Piramide de las necesidades

Autorrealizacion

xito,respeto

Estima/reconocimiento reconocimiento

Amistad, afecto,

Sociales intimidad
Seguridad

iy _ Respirar, alimentarse, descansar,
Fisiologicas sexo, homeostasis

Nota. Adaptado de los 5 niveles de la piramide de Maslow, por Pablo Sevilla, 2015,
(https://feconomipedia.com/definiciones/piramide-de-maslow.html). Copyright © 2022 economipedia.
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En la parte inferior de la piramide, es decir en su base se encuentra las
necesidades primarias en términos fisiolégicos, estas son aquellas que todos los
humanos requerimos en primera instancia. Cuando estas son cubiertas, adquirir
productos o servicios se desarrolla desde la satisfaccion de las necesidades
superiores, pero para esto se requiere tener las necesidades basicas, es decir del
escalafén anterior cubiertas. En otros términos; a medida que se cubren las
necesidades primarias se generan necesidades y deseos cada vez mas altos (Seuvilla,
2015).

Teoria de medicidn de Likert: La escala de Likert representa una importante
herramienta a través de la cual se logra la medicion de la percepcién u opinion de una
persona respecto a una tematica puntual, en el caso de la administracion y el
marketing esta aborda la percepcion respecto a bienes o servicios adquiridos y su
nivel de satisfaccidbn con estos. La evaluacion se desarrolla por medio de un
cuestionario que cuenta con preguntas formuladas de manera cerrada que por lo
general contienen cinco niveles. Los datos obtenidos de esta escala permiten
desarrollar una evaluacion de las respuestas a través del uso de estadisticas y de

esta manera establecer estrategias efectivas (Garcia, 2020).

llustracién 4 Escala de medicion de Likert

"0 P *0 'l

—~ —_— — w
Nada Poco Niaital Muy Totalmente
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Nota. Adaptado de Escala de Likert, por Gemma Garcia, 2020, (https://encuesta.com/blog/que-es-la-escala-
likert/). Copyright © 2018 Webtools.
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Teoria del analisis del entorno del marketing: Esta teoria sostiene que los
actores del proceso de compra y las fuerzas distantes al marketing repercuten la
capacidad de construccion del proceso, esto desde la gerencia afectando sus
habilidades para establecer relaciones fructiferas con los clientes objeto. Igual que las
redes sociales como YouTube, por ejemplo, las compafilas constantemente
interactan y se adaptan al entorno variable o, en muchos casos, lideran esos
cambios. (Kotler & Armstrong, 2016, 863).

Esta teoria reafirma que los expertos en marketing y mercadologia deben
mantenerse en contacto con las tendencias del entorno y permanecer en la busqueda
de oportunidades. Pese a que estas actividades deberian estar asociadas a la
gerencia de la compafia, los mercaddlogos deben contar con dos aptitudes
especiales que los diferencian; disefiar métodos especializados y disciplinados para
desarrollar investigaciones de marketing e inteligencia del mercado, recopilando
informacién que permita construir un panorama del entorno que rodea a la compaifiia,
en otro sentido cuentan con competencias para dedicar su labor a emplear el tiempo
en la relacion con el entorno, la competencia y los consumidores. Al comprender
detalladamente el entorno, adoptan estrategias que permiten a la compafia
enfrentarse a los nuevos retos y demandas del mercado (Kotler & Armstrong, 2016,
863).

El andlisis del entorno consiste en dos partes:

e Microentorno: empresa, proveedores, intermediarios y demas.

e Macroentorno: gobierno, cultura, sociedad, entre otros.
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Teoria de la construccion de relaciones con los clientes:

Las compafiias de acuerdo a la naturaleza del mercado entablan relaciones
con los clientes desde diversos niveles de acuerdo a las caracteristicas del mercado
objetivo. En un escenario extremo, las empresas que ostentan grandes
conglomerados de clientes y un nivel bajo para el margen se debe desarrollar
relaciones basicas con ellos. Como ejemplo de esto la compafiia Nike no tiene como
estrategia de cercania a sus clientes contactarlos por via telefénica o a través de
visitas para conocerlos de manera personal, sino que establece relaciones de
cercania con estos a través de las campafas de publicidad que desarrolla la marca
por medio de sus medios de difusibon como las paginas web, presencia en redes
sociales y de relaciones publicas. En el otro extremo, en escenarios donde las
compafiias cuentan con pocos clientes y alto margen de ganancia, los vendedores
desean disefiar ofertas mas completas para posibles clientes clave. En este caso de
aborda como ejemplo la marca Nike, quienes se articulan con otros grandes
minoristas como son; Sports Authority, Foot Locker entre otros, lo que permite que
entre ambos extremos particulares se establezcan adecuados niveles de
relacionamiento con los compradores. (Kotler & Armstrong, 2016, 863).

Desde la perspectiva de Kotler y Keller estan ocurriendo transformaciones
significativas en las maneras como las compafias interacttan con los clientes.
Antiguamente las empresas concentraban su marketing a objetivos de dimensiones
masivas a la gran mayoria de clientes, por el contrario, en la actualidad se establecen
relaciones profundas, cercanas y directas con los compradores los cuales se escogen

con una mayor segmentacion (Kotler & Keller, 2016, 863).
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Ventaja Competitiva

Para Michael Porter (2007), este concepto se enfoca en la toma de acciones
de caracter ya sea de tipo ofensivo o defensivo con el fin de producir un factor
diferenciador en un sector de la industria, logrando enfrentar de manera adecuada, a
las fuerzas competitivas, asegurando el retorno sobre la inversion. En palabras de
Michael Porter:

“‘La base del desempefio sobre el promedio dentro de una industria es la

ventaja competitiva sostenible”.

Bajo estas consideraciones, el autor pone en manifiesto que existen dos tipos
de ventaja competitiva:

e Liderazgo por costos: En esta perspectiva una compafia se posiciona como
el principal generador de bienes dado su disminuido costo que sobre sale en
el mercado.

e Diferenciacion: Desde este concepto se entiende el posicionamiento logrado
por una compafia a través del fortalecimiento de dimensiones o caracteristicas

gue los hacen particularmente Unicos para sus clientes.

Ademas, sefiala que un diferenciador no debe pasar por alto la posicion de
costo aportando que las areas desde las cuales se genera la distincion son diversas:

comercializacién, distribucion, producto, ventas, servicio, etc.
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Marco Legal

Entidades
Superintendencia de Transporte: Es la entidad desde la orden nacional

encargada de vigilar, inspeccionar y controlar como autoridad suprema, todos los
contextos asociados a la regulacion del transito y transporte ademas de su
infraestructura de acuerdo a lo estipulado en la ley (Martinez, 2022).

En el caso especifico de la terminal de transporte, esta institucion
gubernamental inspecciona, controla y vigila el terminal, ademas se encarga de
proponer y desarrollar programas encaminados a la seguridad vial y operativa del
sector.

Ministerio de Transporte: De acuerdo a lo enunciado en el Decreto 087 de
2011, es la entidad delegada desde el gobierno nacional para proponer y establecer
las disposiciones, estrategias y demas regulaciones de caracter econémico u
operativo en el sector del transporte, transito e infraestructura. Esto particularmente
en las modalidades de transporte; terrestre, maritimo, fluvial, aéreo y férreo de
Colombia (Ministerio de Transporte, 2011).

Esta entidad actua frente al terminal regulando sus funciones y reglamentando

las operaciones del terminal, ademas de fijar las tasas de uso.



Documentos

Tabla 5 Ley 336 de 1996
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Tipo de norma Fecha Epigrafe del Objetivo
documento
Ley 336 1996 "Por la cual se Tiene como objeto agrupar

adopta el estatuto

nacional
transporte."

de

los principios y criterios que
establecen los fundamentos
para reglamentacion del
sector de transporte publico
ademas de otros sectores
Ccomo; férreo, masivo,
terrestre, aéreo, maritimo y
fluvial. Ademas de su
operacion en el territorio del
pais, esta norma opera de
acuerdo con la ley 105 de
1993y los demas estamentos
que la  modifiquen 0
reemplacen. Del mismo
modo da indicaciones
precisas frente a los
protocolos de seguridad a
ejecutar para promover la
seguridad de los usuarios, los
cuales representan un sector
prioritario en los sistemas de
transporte.

Fuente: ley 336 de 1996
Elaboracién: propia

Esta norma se refiere aborda los principios y naturaleza del transporte,

indicando el proceso de generacion y gestion de las compafiias que ofertan servicios

de transporte de caracter publico en el territorio nacional, ademas establece

indicaciones referentes a la prestacion del servicio, los permisos requeridos para el

funcionamiento de las organizaciones de transporte y la seguridad, entre otros.
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Tipo denorma

Fecha

Epigrafe del documento

Objetivo

Ley 105

1993

"Por la cual se dictan
disposiciones basicas
sobre el transporte, se
redistribuyen

competencias y recursos

entre la Nacion y las
diferentes Entidades
Territoriales, se

reglamenta la planeacion
en el sector transporte”

La presente ley tiene por
objetivo, la integracion del
sector y del Sistema
Nacional de Transporte;
principios  rectores del
transporte; regulacion del
transporte y el transito; las
sanciones; perimetros del
transporte y transito por

carretera en el territorio
colombiano;
infraestructura del
transporte; ademas
describe las funciones y
responsabilidades  sobre
infraestructura de
transporte; indicando las
obras por concesion;
modificacién de las
estructuras
administrativas;
organizacion del
transporte y la
infraestructura;
disposiciones sobre
transporte aéreo y

disposiciones finales.

Fuente: ley 105 de 1993
Elaboracién: propia

Esta ley constituye el Sistema Nacional de Transporte, con el fin de promover

el desarrollo de las politicas de transporte y los 6rganos de transito.
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Tipo de norma Fecha Epigrafe del Objetivo
documento
Ley 2198 2022 "Por la cual se Esta ley tiene por

establecen medidas de
reactivacion
econémica para el
transporte publico
terrestre de pasajerosy
mixto y se dictan otras
disposiciones.”

objetivo, el programa de
reposicion del equipo
automotor; los permisos
de operacion por
iniciativa de las
empresas que ofertan
servicios de transporte;
ademas del proceso de
asignacion del permiso
para la operacion por
iniciativas de las
instituciones que ofertan
servicios de transporte;
tipologias  vehiculares
del servicio de
transporte terrestre;
centro de acopio para el
servicio  publico de
transporte mixto;
concertacion con los
sistemas integrados;
suspension  capacidad
transportadora.

Fuente: ley 2198 de 2022
Elaboracion: propia

Esta ley, le otorga a la Terminal de Transporte de Buenaventura, las formas en
las cuales se debera regir, para dar paso a la reactivacidon econdmica del sector y asi

fortalecer la economia empresarial.
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Tipo de norma Fecha Epigrafe del Objetivo
documento
Decreto 2762 2001 ‘Por el cual se El objetivo de esta norma

reglamenta la creacion,
habilitacion,

homologacién
operacion de los
terminales de transporte
terrestre automotor de
pasajeros por carretera”

es: establecer
condiciones y requisitos

y de caracter minimo para

la construccion,
operacion y
homologaciéon de las
terminales de transporte
terrestre automotor de
pasajeros; esto con el fin
de normatizar las
funciones de las
transportadoras en el
contexto terrestre, y que
se asocia con la
movilidad de pasajeros
por carretera; dentro de
este se contemplan el
establecimiento de
sanciones, asi como los
actores involucrados en
las mismas, por el
incumplimiento de las
disposiciones descritas.

Fuente: Decreto 2762 de 2001
Elaboracién propia

Este documento aclara los requisitos que la terminal de transporte necesito al

momento de su creacion. Ademas, reglamenta las operaciones que dentro de la

institucion se deban desarrollar.



Tabla 9 Decreto 171 2001
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Tipo denorma

Fecha

Epigrafe del documento

Objetivo

Decreto 171

2001

"Por la cual se reglamenta el
Servicio Publico de
Transporte Terrestre
Automotor de Pasajeros por
Carretera."

Su objetivo es regular la
aprobacion de las las
comparfias de Transporte
Publico que transportan
pasajeros, ademas de
ostentar la responsabilidad
por parte de estas de ofrecer
servicios eficientes, seguros,
oportunos y econoémicos.
Esto bajo los principios del
cumplimiento descritos en
las indicaciones rectoras del
sector transporte. Algunas
de estas; la libre
competencia y asociacion, la
participacion desde el sector
privado. En este sentido solo

tendran lugar las
restricciones que tienen
lugar desde  contextos
nacionales e

internacionales.

Fuente: Decreto 171 de 2001
Elaboracién: propia

Esta norma le otorga a la TTB, los ambitos de aplicacién, la actividad

transportadora que debe llevar a cabo en el SPT de personas, entre otros.

Tabla 10 Decreto 1326 de 1998

Tipo de norma Fecha Epigrafe del Objetivo
documento
Decreto 1326 1998 “Por el cual se EI objetivo de esta

reglamenta el articulo
2 delaley 336 - 20 de
diciembre de 1996.”

norma, establece que
la seguridad de los
pasajeros es la
prioridad del sistema
de transporte.

Elaboracién: propia
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Esta ley se refiere en temas de seguridad y la proteccién de los clientes,

verificacion en términos de confort y acceso para los habitantes, ademéas de la

proteccion estatal que recibe el transporte y los beneficios por las disposiciones

reguladoras.

Tabla 11 Decreto 1079 de 2015

Tipo de norma Fecha Epigrafe del Objetivo
documento
Decreto 1079 2015 “Por mediodel cual Su objetivo es

se expide el
Decreto Unico
Reglamentario Del
Sector
Transporte.”

compilar y
racionalizar la
normatividad

expedida por el
gobierno, con el fin
de facilitar su
cumplimiento y
comprension.

Estableciendo la
estructura del
sector transporte,
los organos
operativos, asi
como la asesoria 'y
coordinacion.

Fuente: Decreto 1079 de 2015
Elaboracion: propia

El presente decreto, se refiere a la entidad central, rganos y politicas publicas,

por las cuales debe seguir las terminales de transporte del pais, brindando seguridad

y control en el uso de las vias.



63

Metodologia

Tipo de Estudio

Exploratorio

Los estudios exploratorios representan un tipo de estudio que permite
examinar una problematica a ser investigada del cual se han desarrollado pocos
estudios o no ha sido abordado desde diversas perspectivas tedricas. El objeto de los
estudios exploratorios discrepa del aumento significativo en el grado de
reconocimiento de fendmenos relativamente desconocidos, en lugar de esto, los
estudios exploratorios cumplen la funcién de permitir investigacion de caracter mas
completo que abordan diversas tematicas ampliadas como son las particularidades
de la vida cotidiana, el comportamiento humano, ademas de la caracterizacion de
contexto o variables que permiten explicar la realidad y se convierten en eslabones
importantes en la construccién de conocimiento posterior. (Sampieri, 2010).

Teniendo en cuenta lo anterior, esta investigacion es de caracter exploratorio,
debido que en la Terminal de Transporte de Buenaventura no se han desarrollado
estudios relacionados a un plan de mercadeo, por lo tanto, se tuvo que llevar a cabo
una exploracion de la informacién en dicha empresa para obtener una investigacion

certera e integra.

Método de Investigacién

Deductivo

El concepto asociado a los estudios deductivos hace referencia a un
conglomerado de reglas, normas o procesos que permiten la deduccion de
conclusiones, asumiendo hipotesis a partir de enunciados y su relacion con las

consecuencias observadas (Gomez, 2004).
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Dado lo anterior, el trabajo se desarrolla a partir del método deductivo,
permitiendo estudiar los postulados tedricos que los autores de la diciplina han
planteado, lo que permite la generacion de inferencias que seran validadas a traves

de la realizacién del estudio, dando respuesta a las diferentes preguntas generadas.

Tipo de enfoque

Mixto

Segun Tashakkori y Teddliel (2009), los métodos mixtos vinculan la aplicacion
de los dos principales enfoques tedéricos de la investigacion; cuantitativo y cualitativo,
esto con el fin de responder a preguntas que requieren analisis holisticos, lo que
implica la utilizacién de diversas técnicas de investigacion. Este tipo de enfoque
atraviesa de manera transversal toda la formulacién y aplicacion del proyecto, desde
el tipo de preguntas que pretende responder, asi como los métodos de investigacion,
recoleccion de datos, analisis e inferencias.

Por otra parte, Hernandez (2006), afirma que el enfoque mixto de investigacion
se fundamenta en la recoleccion y andlisis, que ademas vincula datos de diversas
fuentes que tienen caracteristicas cualitativas y cuantitativas en un mismo objeto de
estudio para responder a una problematica planteada, lo que hace necesario el
abordaje mixto.

Partiendo de estas premisas, el tipo de enfoque es mixto, debido a que se
utilizé una metodologia cualitativa como cuantitativa.

El método cualitativo permitié conocer los comportamientos y gustos de los
usuarios que viajan en la Terminal de Transporte de Buenaventura. Mientras que, el
método cuantitativo proporciono el estudio y andlisis de datos estadisticos por medio

de encuestas, que conllevaron a la realizacion de las estrategias de marketing.
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Poblacién y Muestra

Seleccién de la poblacion

Como bien se ha expuesto en el planteamiento del problema y se ha
presentado en el marco contextual, se trabajara con la Terminal de Transporte de
Buenaventura, siendo objeto de estudio los usuarios que viajan por medio de esta

empresa, que son en total 620 pasajeros al dia.

Seleccion de la muestra

Los usuarios del servicio de la TTB representan la poblacion objetivo, pero en
este fragmento se logrard especificar la cantidad de personas suficientes para la
ejecucién de la encuesta, por medio de una muestra para lograr obtener una
respuesta certera sin necesidad de recurrir a toda la poblacién.

Antes de realizar el célculo, es necesario aplicar la siguiente formula:
Férmula:

n: tamano de la muestra

N: total de la poblacion de la (620)

o: nivel de confiabilidad 95% (1.96)

P: probabilidad de éxito (0.5)

Q: probabilidad de fracaso (0.5)

E: margen de error 5% (0,05)
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Nxo?2xPxQ

EN-1)+02xPxQ

620 x (1.96) 2 x (0.5) (0.5)
(0.05) 2 (620 — 1) + (1.96) 2 x (0.5) (0.5)

620 x 0,9604
1.5475 + 0.9604

n= 595.448 — 937

2.5079

n= 237

De esta manera, podemos concluir que el marco muestral total de la

investigacion es de 237 personas.



Proceso Metodoldégico

Tabla 12 Procesos metodoldgicos
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Plan de mercadeo para la Terminal de Transporte Intermunicipal del Distrito Especial,
Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturistico de Buenaventura — Valle del Cauca, para el
periodo 2022 — 2025.

Objetivos Actividades Recursos Indicadores Dificultades
N.° de variables
del entorno
Analizar el externo Falta de criterios
entorno externo analizadas / N.° para poder
de la - Tecnolégicos. de variables del realizar el
Diagnosticar la organizacion. - Humanos. entorno  externo analisis.
situacion actual - Documentales. planificadas.
de la TTB. - Financieros. N.° de variables - Restricciones a
Analizar el del entorno la hora de dar
entorno interno interno informacion.
de la analizadas / N.°
organizacion. de variables del - Informacién
entorno  interno limitada.
planificadas
Establecer los
objetivos de N.° de objetivos
marketing para formulados / N.° Los objetivos
Establecer los la organizacion - Tecnoldégicos. de objetivos queden mal
objetivos y las objeto de - Humanos. planeados. elaborados.
decisiones estudio. - Documentales.
estratégicas de Definir las - Financieros. N.° de estrategias
marketing. estrategias de de marketing

marketing para

disefiadas / N.° de

No se elabore

la organizacion estrategias de adecuadamente
objeto de marketing las estrategias.
estudio. planeadas.
Formular el plan Establecer las - Tecnoldgicos. N.° de planes Complejidad para
de accion para acciones a - Humanos. realizados/N.°de establecer los
la Terminal de desarrollar, para - Documentales. planes planes.
Transporte de mejorar el nivel - Financieros. planificados.
Buenaventura.  en el mercado.

Fuente: Elaboracion Propia
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Instrumento Metodoldgico

Técnicas de recoleccion

Las técnicas aplicadas en la seleccidn y levantamiento de informacion, son las

siguientes:

Observacion no participante: En esta técnica de recoleccién de informacion
el investigador principal esta excluido de los procesos que desarrolla la organizacion
que representa el objeto de estudio; por lo que se desarroll6 de la siguiente manera:

- Visitas semanales en la Terminal de Buenaventura (TTB).
- Visitas en la sede auxiliar de la terminal de transporte ubicada en el sector del

retén.

Consulta alos actores
Los actores objeto de estudio son los 237 usuarios que se tomaron como

muestra de la TTB para la realizacidon de la encuesta, quienes son los que utilizan el

servicio y contribuiran al desarrollo de las estrategias que promueven el marketing.

Encuesta
El instrumento seleccionado para esta investigacion es la encuesta, la cual se

aplicé de forma presencial, utilizando esta herramienta principal para conocer la
percepcion de los usuarios de la Terminal de Transporte de Buenaventura, en los
diversos campos de estudio que permitiran obtener informacion clara y veraz en

relacion al servicio.
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Fuentes y técnicas para la recolecciéon de informacion

Primaria
Este tipo de informacion es crucial para lograr diagnosticar mejor la situacion

gue afecta la terminal de transporte. En la recoleccion de este nivel de informacion se

tiene la siguiente:
e Encuesta: En este punto se tiene como herramienta principal los 237 usuarios
gue se tom6 como muestra de la Terminal de Transporte Buenaventura para

conocer las percepciones de los usuarios respecto a la terminal.

Secundaria
Las bases de datos secundarios que se tuvieron en cuenta para la presente

investigacion, son las siguientes:

Bases legales:
e Ley 336 de 1996, Ley 105 de 1993, Ley 2198 de 2022, Decreto 2762 de 2001,

Decreto 171 de 2001, Decreto 1326 de 1998 y Decreto 1079 de 2015.

Libros:
e Movilidad anual de los ultimos 5 afios de la terminal: Estos datos fueron
generados por la Terminal de Transporte de Buenaventura.
e Direccién de marketing, Philip Kotler y Kevin Lane Keller.
Editorial: Pearson, decimoquinta edicion.
Afio de edicion: 2016
e Fundamentos de marketing, Philip Kotler y Gary Armstrong.
Editorial: Pearson, decimoprimera edicion.

Afo de edicién: 2013.
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El plan de marketing digital en la practica, José M. Sainz.
Editorial: ESIC Editorial, primera edicion.

Afno de edicion: 2015

Paginas web:
Alcaldia Distrital de Buenaventura: https://www.buenaventura.gov.co/

Terminal de Transporte de Buenaventura: https://terminalbuenaventura.gov.co
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Resultados de la Encuesta

Al aplicar las encuestas a los usuarios de la TTB, se procede con el analisis de
los resultados obtenidos mediante porcentajes, los cuales contribuyeron al
entendimiento y analisis estadistico de los datos, permitiendo de esta manera realizar
conclusiones, ademés de tomar decisiones frente a las variables evaluadas para la

creacion del plan de mercadeo.

Tabla 13 Ficha Técnica

Ficha Técnica
Extraer informacién respecto a la percepcion

Objetivo que tienen los usuarios de la TTB.
Técnica utilizada Encuesta.
Publico Objetivo Usuarios de la TTB.
Muestra 237 personas son la muestra.
Fecha de aplicacion 18 de mayo de 2022.
Lugar Buenaventura

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis de los resultados

Pregunta uno: ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de la terminal de
transporte de Buenaventura?

Andlisis: Esta pregunta esta enfocada hacia la asiduidad existente sobre el
uso del servicio de transporte por parte de los clientes, servicio utilizado regularmente
por la poblacién participante del estudio y que arrojé como resultado las siguiente
estadisticas: de 237 encuestados, el 32,91% manifiesta utilizar el servicio de
transporte intermunicipal de manera mensual, el 25,74% argumenta utilizarlo de
forma ocasional, el 18,99% de forma quincenal, el 13,50% semanal y Unicamente el

8,86% lo emplea diariamente.
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Tabla 14 Detalles de los resultados obtenidos en la primera pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
A| Diario 21 8,86% 8,86 8,86
B| Semanal 32 13,50% 13,50 22,36
C| Quincenal 45 18,99% 18,99 41,35
D| Mensual 78 32,91% 32,91 74,26
E| Ocasional 61 25,74% 25,74 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Grafica 1 ¢ Con qué frecuencia utiliza el servicio de la terminal de transporte de Buenaventura?

Pregunta: ;Con qué frecuencia utiliza el servicio de la
terminal de transporte de Buenaventura?

HA
mB
mC
mD
mE

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Pregunta dos: ¢Por qué motivo ha utilizado el servicio?

Anélisis: Esta pregunta que busca describir la parte motivacional del cliente
sobre el uso del servicio, demuestra que la mayor cantidad de personas (18,57%)
utilizan este medio por motivos laborales, teniendo por sentado que sus sitios de
trabajo se encuentran ubicados en ciudades y/o municipios distintos a los de su
residencia de origen. En segundo lugar, se encuentran las visitas familiares (16,88%),

las cuales son producto del distanciamiento entre los lugares de residencia de los
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usuarios y sus miembros del nucleo familiar, o en situaciones de fuerza mayor tales
como el desplazamiento forzado u/o amenazas.

Las vacaciones representan al 15,19% de los encuestados, lo cual se soporta
en el atractivo que genera el desplazamiento hacia el interior del pais durante los
periodos de recesos escolares y/o universitarios.

En cuarto lugar, se encuentran los usuarios que usan el servicio de transporte
por motivos médicos (18,14%), soportados en la ausencia de un servicio de salud
integral y con garantias en el distrito, lo que conlleva el desplazamiento a otros
municipios y ciudades del pais, especialmente hacia la capital del departamento
(Santiago de Cali), en busqueda de una atencién de calidad.

El 20,25% de los encuestados condensan los anteriores factores relacionados;
contrario sensu, el 10,97% utilizan el servicio de transporte por otros motivos, tales

como estudios y/o capacitaciones.

Tabla 15 Detalles de los resultados obtenidos en la segunda pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje

valido acumulado
A| Trabajo 44 18,57% 18,57 18,57
B| Vacaciones 36 15,19% 15,19 33,76
C| Citas médicas 43 18,14% 18,14 51,90
D| Visita familiar 40 16,88% 16,88 68,78
E| Todas las anteriores 48 20,25% 20,25 89,03
F| Otros 26 10,97% 10,97 100,00

TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracién: Propia




Graéfica 2 ¢ Por qué motivo ha utilizado el servicio?

Pregunta: ;Por qué motivo ha utilizado el servicio?

' F;10,97% A;18,57%

| E:20,25% 1

B; 15,19%

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Pregunta tres: ¢De acuerdo a su ubicacién, usted donde aborda como

pasajero los carros de la terminal?

mA
=B

mD
mE
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Analisis: Con esta pregunta se concluye que la mayor cantidad de personas

prefieren tomar los vehiculos intermunicipales directamente desde el terminal

(49,37%), ello bajo la premisa de sentir una mayor comodidad en las instalaciones,

asi como la facilidad en la adquisicion del tiquete de viaje. Por otra parte, el 33,33%

toman el servicio en la sede auxiliar del retén, amparado en motivos econémicos y de

desplazamiento, soportado en el argumento de la inviabilidad de tener que costear un

valor adicional de transporte hacia el terminal, sobre entendiéndose que con la

existencia de un punto auxiliar pierde sentido en materia de tiempo, toda vez que los

vehiculos deben llegar a dicho punto para emprender su salida a las diferentes

ciudades del pais.
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Por otra parte, el 17,30% de los encuestados aducen no tener inconvenientes

en tomar el servicio de transporte, ya sea en el terminal o en el retén, esto debido a

gue el tiquete de viaje lo adquieren de acuerdo al punto de la ciudad donde se

encuentren ubicados al momento de la necesidad del servicio.

Tabla 16 Detalles de los resultados obtenidos en la tercera pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje P9(centaje Porcentaje
valido acumulado
A | En la terminal de transporte 117 49,37% 49,37 49,37
En la terminal de transporte
B | auxiliar del retén 79 33,33% 33,33 82,70
C | Todas las anteriores 41 17,30% 17,30 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracion: Propia

Gréfica 3 ¢De acuerdo a su ubicacion, usted donde aborda como pasajero los carros de la terminal?

Pregunta: ;De acuerdo a su ubicacion, usted donde

aborda como pasajero los carros de la terminal?

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia
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Pregunta cuatro: ¢Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de
acuerdo al aseo?

Andlisis: Una de las falencias en la oferta del servicio prestado por el TTB se
encuentra reflejado en el aseo llevado a cabo en la misma, toda vez que el 34,60%
de los participantes consideran regular el servicio ofertado por la entidad, el cual
incluye ademas de las diversas areas comunes, la parte estructural, asi como las
zonas humedas que, con el transito y la frecuencia constante del personal, genera
consigo la proliferacion de bacterias e infecciones. Asi mismo el 16,88% sostiene la
mala calidad en materia de aseo y el 10,55% considera muy malo el servicio, ello
soportado que en la sede principal de la terminal como en su sede auxiliar, el patron
de limpieza debe imperar en todos sus aspectos.

En su lugar se observa que el 23,63% correspondiente a muy bueno y el
14,35% a bueno, hacen contraposicion a las afirmaciones anteriormente expuestas,
ello fundamentadas en el aseo constante llevado a cabo por el personal de limpieza

durante las diferentes jornadas, cumpliendo asi con los protocolos de bioseguridad.

Tabla 17 Detalles de los resultados obtenidos en la cuarta pregunta

Indicadores Frecuencia Porcentaje Pprcentaje Porcentaje

valido acumulado
A| Muy bueno 56 23,63% 23,63 23,63
B| Bueno 34 14,35% 14,35 37,97
C| Regular 82 34,60% 34,60 72,57
D| Malo 40 16,88% 16,88 89,45
E| Muy malo 25 10,55% 10,55 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia
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Grafica 4 ¢ Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de acuerdo al aseo?

Pregunta: ;Como calificaria la calidad de la terminal
de transporte de acuerdo al aseo?

' E;10,55%

BB A;23,63% ::
B; 14,35% c

ED

mE

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Pregunta cinco: ¢Coémo calificaria la calidad de la terminal de transporte de
acuerdo a la atencion al cliente?

Analisis: De las personas encuestadas, el 29,96% considera que el servicio al
usuario en la TTB es regular, ello soportado en el argumento de la baja calidad de la
atencion a los usuarios, pues los usuarios aducen las grandes demoras en cuanto a
los tiempos, derivando en un bajo control de su operatividad para el ofrecimiento del
mismo. Tal explicacion lo complementa la calificacion de malo con un 12,66% y de
muy malo del 6,75%, refutando que la atencién via telefénica no es de buena calidad,
dandose con ello la no aplicacién al principio de satisfaccion de los clientes.

Por su parte, el 14,35% corresponde a muy bueno y el 36,29% a bueno, datos
justificados en las premisas de la agilidad y eficacia al momento de brindar

informacion requerida frente a las inquietudes que tiene el cliente sobre las rutas.
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Tabla 18 Detalles de los resultados obtenidos en la quinta pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje

acumulado
A| Muy bueno 34 14,35% 14,35 14,35
B| Bueno 86 36,29% 36,29 50,63
C| Regular 71 29,96% 29,96 80,59
D| Malo 30 12,66% 12,66 93,25
E| Muy malo 16 6,75% 6,75 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Gréfica 5 ¢ Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de acuerdo a la atencion al cliente?

Pregunta: ;Como calificaria la calidad de la
terminal de transporte de acuerdo a la atencion
al cliente?

E; 6,75%
A;14.35%
D; 12,66% mA
mB
C:29,960% B:36.29% c
mD
mE

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracién: Propia

Pregunta seis: ¢Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de
acuerdo a la seguridad?

Anélisis: De conformidad con el 52,32% de los encuestados, la calidad de la
seguridad del TTB es regular, si bien las garantias frente a la movilidad y el
desplazamiento al interior del recinto son dptimas, el entorno que rodea al complejo,
asi como la sede ubicada en el barrio el retén, denotan un mal aspecto, lo cual

convierte al sector en un foco de inseguridad dados los continuos casos de hurto
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presentados en dicho entorno; asi mismo en un porcentaje del 10,13% las personas

encuestadas consideran que el nivel de seguridad es malo y el 8,86% cataloga con

muy mala la seguridad del sector para el desempefio de dicha actividad comercial.

Por otra parte, el 9,28% considera que la seguridad al interior del terminal de

transporte es muy buena y el 19,41% buena, ello gran parte al sentimiento de

seguridad y confianza tanto en movilidad como en ubicacién de su prestacion les

trasmite la entidad.

Tabla 19 Detalles de los resultados obtenidos en la sexta pregunta

. Frecuencia | Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
Indicadores acumulado
A| Muy bueno 22 9,28% 9,28 9,28
B | Bueno 46 19,41% 19,41 28,69
C Regular 124 52,32% 52,32 81,01
D| Malo 24 10,13% 10,13 91,14
E | Muy malo 21 8,86% 8,86 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Gréfica 6 ¢ Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de acuerdo a la seguridad?

Pregunta: ;Como calificaria la calidad de la terminal
de transporte de acuerdo a la seguridad?

A; 9,28%

D; 10,130  Do0%

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboraciéon: Propia
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Pregunta siete: ¢Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de
acuerdo a la movilidad?

Andlisis: Ademas de la anterior conclusion, esta pregunta demuestra que la
calidad en los vehiculos empleados para atender el servicio dentro de la terminal, no
son los méas apropiados; el 32,91% de los encuestados se identificaron con el
indicador regular, manifestando la ausencia de confortabilidad, ello amparado en las
diversas ocasiones que los buses ven afectada la movilidad en las vias
intermunicipales por problemas técnicos. Esto mismo lo sefialan los usuarios que
calificaron el servicio como muy bueno quienes ostentan un porcentaje del 14,35%
asi como bueno en un 30,38%, ello traduciéndose en una calificacién positiva de casi
la mitad de los encuestados, en gran parte por el punto estratégico donde tomar el
bus intermunicipal y durante su trayecto han vivido una experiencia positiva con la
llegada a la terminal y salida a la ciudad de destino.

Sin embargo, el 16,46% ubicado entre malo y el 5,91% muy malo consideran
la baja calidad en la movilidad, dado en las experiencias vividas, caracterizadas en la

salida de los buses y en la llegada del sitio al cual se piensan dirigir.

Tabla 20 Detalles de los resultados obtenidos en la séptima pregunta

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido zgl:(rf&?éz
A | Muy bueno 34 14,35% 14,35 14,35

B | Bueno 72 30,38% 30,38 44,73

C|Regular 78 32,91% 32,91 77,64

D | Malo 39 16,46% 16,46 94,09

E | Muy malo 14 5,91% 5,91 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia
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Gréfica 7 ¢ Cémo calificaria la calidad de la terminal de transporte de acuerdo a la movilidad?

Pregunta: ;Como calificaria la calidad de la terminal
de transporte de acuerdo a la movilidad?

E;591% A:14,35%

D; 16,46% mA
mB
o C
C; 32,919 =D
mRE

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Pregunta ocho: ¢Cdmo calificaria la calidad de la terminal de transporte de
acuerdo a los alimentos?

Analisis: Un punto tan importante como es la alimentacién a ofrecerse dentro
de una organizacion es importante, debido a que esta hace parte del complemento
de la vitalidad y salud de las personas visitantes y fijas en el establecimiento. El
39,66% de los usuarios afirman que la alimentacion es regular, ello ante la ausencia
de productos disponibles o en su defecto la mala coccidn de los mismos, generando
consigo desprecio en los usuarios al no encontrar un lugar de garantias alimenticias.
Por otro lado, el 19,41% de los usuarios lo consideran malo y el 6,33% lo consideran
muy malo, haciendo latente la disconformidad frente al ofrecimiento de alimentos en
la terminal de transporte.

A pesar de todo lo anterior, se observa en un porcentaje del 22,78% considera

gue los alimentos son buenos y el 11,81% lo califican aun como muy bueno.



Tabla 21 Detalles de los resultados obtenidos en la octava pregunta
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Indicadores Frecuencia | Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje

acumulado
A| Muy bueno 28 11,81% 11,81 11,81
B| Bueno 54 22,78% 22,78 34,60
C| Regular 94 39,66% 39,66 74,26
D| Malo 46 19,41% 19,41 93,67
E| Muy malo 15 6,33% 6,33 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Gréfica 8 ¢ Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de acuerdo a los alimentos?

Pregunta: ;Como calificaria la calidad de la terminal
de transporte de acuerdo a los alimentos?

A; 11,81%

E; 6,33%

D;19,41%

B; 22,78%

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracién: Propia
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Pregunta nueve: ¢(Cdémo calificaria la calidad de la terminal de transporte de

acuerdo a los bafios?

Andlisis: El 52,32% de las personas consideran la calidad de los bafios

inadecuada, ubicado entre el 32,07% mala y el 20,25% muy mala, todo esto

sustentado la falta de aseo al interior de sus instalaciones, sumado a problemas de

mantenimiento, tales como el dispensador para el vaciado del inodoro, sumado al
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tiempo de espera entre usuarios para el uso de los que se encuentran en condiciones

aceptables.

En cambio, el 10,55% expresado en un 8,02% bueno y 2,53% muy bueno,

aseguran que han vivido la experiencia de encontrarse con los bafios en buen estado

de uso y limpios, lo que les ha generado una buena satisfaccion frente a dicho

aspecto.

Sin embargo, el 37,13% se ha encontrado con la disyuntiva entre ambos

aspectos tanto positivos como negativos dentro del andlisis, por lo cual consideran

darle una calificacién regular.

Tabla 22 Detalles de los resultados obtenidos en la novena pregunta

Indicadores Frecuencia Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje

acumulado
A| Muy bueno 6 2,53% 2,53 2,53
B| Bueno 19 8,02% 8,02 10,55
C| Regular 88 37,13% 37,13 47,68
D| Malo 76 32,07% 32,07 79,75
E | Muy malo 48 20,25% 20,25 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracion: Propia

Gréfica 9 ¢ Como calificaria la calidad de la terminal de transporte de acuerdo a los bafios?

Pregunta: ;Como calificaria la calidad de la terminal

de transporte de acuerdo a los bafos?

' A; 2,539 _
/ B: 8,0204 ¥

" E; 20,25% mA
mB

C

D; 32,07%

mD
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Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia
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Pregunta diez: ¢Considera que los vehiculos habilitados para realizar el
transporte estan en buen estado?

Analisis: El estudio arroja que el 14,77% argumenta estar totalmente
desacuerdo y un 18,14% en desacuerdo, dichos porcentajes de desfavorabilidad se
soportan en aspectos tales como, la mala calidad de la silleteria de los vehiculos
intermunicipales que afectan directamente el estado de confort y tranquilidad del
pasajero, sumado a los continuos problemas técnicos presentados en los vehiculos,
los cuales generan retrasos en los tiempos de llegada de los clientes a sus destinos.

No obstante, el 44,3% de los encuestados aduce estar de acuerdo con el buen
estado de los vehiculos, porcentaje que se divide en las personas que estan de
acuerdo (29,11%) y las que se encuentran totalmente de acuerdo (15,19%),
soportando sus apreciaciones en la alta tecnologia de los buses, la cual se encuentra
en optimas condiciones, asi como las conexiones a internet que ofrece el servicio
intermunicipal.

Finalmente, el 22,78% de los encuestados opinan que los vehiculos habilitados
por la terminal estan en un estado regular, aduciendo la confortabilidad y comodidad

de los asientos para los usuarios como un punto para mejorar.

Tabla 23 Detalles de los resultados obtenidos en la décima pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado

A| Totalmente en desacuerdo 35 14,77% 14,77 14,77

B| En desacuerdo 43 18,14% 18,14 32,92

C| Indiferente 54 22,78% 22,78 55,70

D| De acuerdo 69 29,11% 29,11 84,81

E| Totalmente de acuerdo 36 15,19% 15,19 100,00

TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracién: Propia
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Gréfica 10 ¢ Considera que los vehiculos habilitados para realizar el transporte estan en buen estado?

Pregunta: ;Considera que los vehiculos habilitados para
realizar el transporte estan en buen estado?

g o A; 14,77%
'E; 15,19% mA
B; 18,14% L
D; 29,11% e
C; 22,78% =D
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Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia

Pregunta once: ¢Los precios del servicio son justos y acordes a las
distancias?

Analisis: Como se puede ver, estas respuestas demuestran la ausencia por
parte del Terminal de Transporte de Buenaventura en una estrategia de precios
determinada, toda vez que las tarifas establecidas para el servicio de transporte no
satisfacen a los usuarios de acuerdo a las distancias, arrojando un 51,9% de des
favorabilidad, divido entre las personas totalmente en desacuerdo (31,65%) y las que
estan en desacuerdo (20,25%). Por otra parte, el 17,72% dice estar de acuerdo y el
14,77% totalmente de acuerdo, generando un 32,49% de favorabilidad, soportado en
la buena relacion de las tarifas-distancia las cuales garantizan el desplazamiento por
las vias regionales y nacionales.

Finalmente, el 15,61% es indiferente a esta situacién, acogiéndose a cualquier

estandar de tarifas que establezca el gremio de transporte.
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Tabla 24 Detalles de los resultados obtenidos en la onceava pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado
A| Totalmente en desacuerdo 75 31,65% 31,65 31,65
B| En desacuerdo 48 20,25% 20,25 51,90
C| Indiferente 37 15,61% 15,61 67,51
D| De acuerdo 42 17,72% 17,72 85,23
E| Totalmente de acuerdo 35 14,77% 14,77 100,00
TOTAL 237 100% 100,00
Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracién: Propia
Gréfica 11 ¢ Los precios del servicio son justos y acordes a las distancias?
Pregunta: ;Los precios del servicio son justos y
acordes a las distancias?
E; 14,77% =
D; 17,7204 A; 31.65% mB
‘ nC
C;15,61% ; 20,25% =D
sE

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracién: Propia
Pregunta doce: ¢Considera que se presentan retrasos de salida con los
buses, respecto a la hora que le fue indicada al momento de comprar el tiquete?
Andlisis: A pesar que el 26,16% de los resultados obtenidos son indiferentes
a la hora de salida de las rutas, la segunda frecuencia reflejada en un 41,35% esta en
acuerdo y totalmente de acuerdo, bajo el soporte de la anticipacion frente a los
tiempos establecidos de salida, sin embargo el 32,49% reportan estar en desacuerdo
y totalmente en desacuerdo, toda vez que aseguran presentarse retrasos en las
mismas, pues la terminal debe destacarse por ser puntual a la hora de los ingresos y

salidas de sus vehiculos intermunicipales.




Tabla 25 Detalles de los resultados obtenidos en la doceava pregunta

87

Indicadores Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
A | Totalmente en desacuerdo 32 13,50% 13,50 13,50
B | En desacuerdo 45 18,99% 18,99 32,49
C | Indiferente 62 26,16% 26,16 58,65
D | De acuerdo 46 19,41% 19,41 78,06
E | Totalmente de acuerdo 52 21,94% 21,94 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia

Gréfica 12 ¢ Considera que se presenta retrasos de salida con los buses respecto a la hora que le fue indicada, al

momento de comprar el tiquete?

Pregunta: ;Considera que se presenta retrasos de
salida con los buses respecto a la hora que le fue
indicada, al momento de comprar el tiquete?

A; 13,50%

P E;21,94%

: 18,99%

C 26,16%

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia
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Pregunta trece: ¢Considera que la terminal de transporte de Buenaventura

deberia tener otra sede fisica en la parte continental del distrito?

Analisis: El 70,47% de los usuarios estan totalmente de acuerdo y de acuerdo

frente a la realizacion de una nueva sede fisica del terminal, esto por motivos de

desplazamiento de las personas que habitan en la parte continental del distrito de

Buenaventura, sin embargo, el 15,19% estan totalmente desacuerdo y en desacuerdo
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con la construccibn de una nueva sede fisica, argumentando el ser un gasto
innecesario en torno al numero de habitantes de la ciudad.
Por otra parte, el 14,35% es indiferente a esta consulta, puesto que no ven

relevante dicho factor para los usuarios.

Tabla 26 Detalles de los resultados obtenidos en la treceava pregunta

Indicadores Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido zg{:?f&?éi
A | Totalmente en desacuerdo 8 3,38% 3,38 3,38

B | En desacuerdo 28 11,81% 11,81 15,19
C | Indiferente 34 14,35% 14,35 29,54
D | De acuerdo 44 18,57% 18,57 48,10
E | Totalmente de acuerdo 123 51,90% 51,90 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracioén: Propia

Gréfica 13 ¢ Considera que la terminal de transporte de Buenaventura, deberia tener otra sede fisica en la parte
continental del distrito?

Pregunta: ;Considera que la terminal de transporte
de Buenaventura, deberia tener otra sede fisicaen la
parte continental del distrito?

B; 11,81%
=B
=C
D; 18,57% aD
BE

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracion: Propia
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Pregunta catorce: ¢ Considera que el disefio de estrategias de marketing seria
una medida positiva para incrementar la demanda?

Anélisis: Tal como lo explican diferentes teorias, esta pregunta nos demuestra
el gran nivel de aceptacion de la poblacién en un 82,71%, de usuarios que estan
totalmente de acuerdo y de acuerdo frente a la inteligencia de la mercadotecnia dentro
de una buena administracion de la institucion, pues contribuird a la atraccion y
retencion de nuevos clientes. Sin embargo, el 2,11% que estan totalmente en
desacuerdo y el 0,84% en desacuerdo de los encuestados, rechazan la creacion de
estrategias de marketing, aduciendo la inefectividad de las mismas para lograr el
aumento de la demanda de la organizacion, ademas de considerarlo innecesario,
dado de sentir plena comodidad con el modelo manejado actualmente.

Por otro lado, el 14,35% es indiferente a estas respuestas, dado al poco interés
en el desarrollo o ausencia de las diversas estrategias de marketing del Terminal de
Transporte de Buenaventura, puesto que lo Unico importante para estos es el

desplazamiento intermunicipal.

Tabla 27 Detalles de los resultados obtenidos en la catorceava pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje
acumulado

A | Totalmente en desacuerdo 5 2,11% 2,11 2,11

B | En desacuerdo 2 0,84% 0,84 2,95

C | Indiferente 34 14,35% 14,35 17,30

D | De acuerdo 49 20,68% 20,68 37,97

E | Totalmente de acuerdo 147 62,03% 62,03 100,00

TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia
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Gréfica 14 ¢ Considera que el disefio de estrategias de marketing seria una medida positiva para incrementar la
demanda?

Pregunta: ;Considera que el disefio de estrategias de
marketing seria una medida positiva para incrementar
la demanda?
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Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura
Elaboracién: Propia

Pregunta quince: ¢ Cree que la mejora del servicio en las rutas del transporte
seria una buena estrategia para atraer clientes?

Andlisis: El 39,66% de los encuestados estd de acuerdo y el 45,57%
totalmente de acuerdo, pues consideran que al llevar a cabo estas estrategias se
promueve la ampliacién de las rutas, asi como mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios que acuden al TTB, en cambio solo el 3,80% dicen estar en total desacuerdo
y el 1,27% en desacuerdo, argumentando su disconformidad a la ampliacion de las
rutas en la estabilidad que brindan los destinos fijados en la actualidad, y que una
ampliacion en los servicio podria generar un desorden en materia de cumplimiento en
los tiempos y horarios de entrada y salida de los vehiculos, finalmente un 9,70% es
indiferente, debido a no parecerle importante que esto suceda sin descartar la opcion

de atraer a mas usuarios.
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Indicadores Frecuencia | Porcentaje Porcentaje véalido Porcentaje
acumulado

A | Totalmente en desacuerdo 9 3,80% 3,80 3,80

B | En desacuerdo 3 1,27% 1,27 5,06

C | Indiferente 23 9,70% 9,70 14,77

D | De acuerdo 94 39,66% 39,66 54,43

E | Totalmente de acuerdo 108 45,57% 4557 100,00

TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia

Gréfica 15 ¢ Cree que la mejora del servicio en las unidades de transporte seria una buena estrategia para atraer

clientes?

Pregunta: ;Cree que la mejora del servicio en las
unidades de transporte seria una buena estrategia para

atraer clientes?

B; 1,27%
A; 3,80% ; 9,700

. E: 45,57% '

D; 39,66%

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia

A
mB
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Pregunta dieciséis: ¢Considera que la implementaciéon de la publicidad a

través de redes sociales, permitira promocionar a la terminal y ser mas conocida en

el sector?

Andlisis: De igual forma que en la anterior pregunta, estas estrategias de

sistematizacion electrénica son muy bien percibidas por el 77,22% de los usuarios

quienes con un 48,95% aducen estar totalmente de acuerdo y con un 28,27% afirman

estar de acuerdo, esto soportado en el impacto que generan las redes para la venta

de bienes y servicios, atrayendo cada dia clientes a partir de informacién generada
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por las publicaciones empresariales. Posteriormente, el 18,14% de los usuarios dicen

estar indiferente frente a la implementacion de estas estrategias, debido a las

limitaciones en el uso de estas tecnologias, sin embargo, el 4,64% dice estar en total

desacuerdo y en desacuerdo, porque piensan que es un gasto innecesario para la

empresa invertir en recursos de publicidad.

Tabla 29 Detalles de los resultados obtenidos en la dieciseisava pregunta

Indicadores Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A | Totalmente en desacuerdo
7 2,95% 2,95 2,95
B | En desacuerdo 4 1,69% 1,69 4,64
C | Indiferente 43 18,14% 18,14 22,78
D De acuerdo 67 28,27% 28,27 51,05
E | Totalmente de acuerdo 116
48,95% 48,95 100,00
TOTAL 237 100% 100,00

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia

Gréfica 16 ¢Considera que la implementacion de la publicidad como redes sociales, permitira promocionar a la
terminal y ser mas conocida en el sector?

Pregunta: ;Considera que la implementacion de la
publicidad como redes sociales, permitira promocionar

a la terminal y ser mas conocida en el sector?

B; 169% i
A; 2,958

Fuente: Usuarios de la Terminal de Transporte Buenaventura

Elaboracién: Propia

mA
=B
uC
mD
=E
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Caracterizacion de la Terminal de Transporte de Buenaventura

Resefa Historica

El génesis de la TTB, se formalizo a través del acuerdo N.° 2 el 20 de mayo de
1978, por medio de este edicto se bautiz6 con el nombre; “Terminal de Pasajeros de
Buenaventura”, tal como se conoce hoy en dia. Posteriormente se ejecuta un proceso
de reforma y reconstruccién el cual se documenta en el acuerdo N.° 84 del 30 de
diciembre de 1993 se dio el cambio a Terminal de Transporte de Buenaventura, esto
como respuesta a la demanda poblacional de contar con una gama de servicios
competitiva en materia de transporte terrestre. En la construccion de las instalaciones
de la terminal de transporte intervinieron el Consejo Municipal del Distrito en conjunto
con la Corporacion Autonoma Regional del Valle del Cauca (C.V.C) y el Banco
Interamericano de Desarrollo (BID). En dicho proceso de estructuracion se acordo en
términos verbales que las edificaciones de la Terminal pasarian a manos del

Municipio.

Misién

Tal como lo indican desde la terminal de transporte:

“La Terminal de Transporte Intermunicipal de pasajeros de Buenaventura, se
concentra en la satisfaccion completa de las necesidades de los clientes como
empresas de transporte, arrendatarios, usuarios y publico en general, en la
contribucion al desarrollo econdémico y social de la cuidad, brindar seguridad,
comodidad, confianza y rentabilidad para con los mismos, y estar en el mejoramiento

continuo de los procesos.”
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Visién
“‘Que para el 2025 esté construida la nueva terminal de transporte en las
afueras de la cuidad, con el fin de contrarrestar la demanda y la oferta en servicio de
transporte, contando con la mas alta tecnologia y calidad en todos nuestros servicios,
prestar el servicio de transporte en todas sus modalidades, brindandole a la
comunidad vy turistas facilidades de transporte y empleo, contribuyendo a nuestro

POT.”

Politica de calidad

“El compromiso de la Terminal de Transporte de Buenaventura, es el de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, prestando los servicios con
la mejor calidad, por ello cuenta con un equipo humano competitivo y comprometido
con la organizacion, con seguridad y comodidad en las instalaciones, obteniendo una
buena rentabilidad, para contribuir al desarrollo social y econémico de la ciudad,

ademas de la mejora continua del Sistema de Gestiéon de Calidad.”

Objetivos Empresariales

e Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

e Contar con equipo humano competitivo y altamente comprometido con la
organizacion.

e Seguridad y comodidad en las instalaciones.

e Crecimiento economico.

e Contribuir al desarrollo social y econémico de la region.

e Mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Calidad.
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Organigrama

JUNTA DIRECTIVA

GERENTE

Comite
Compras
Comercial
Control Interno
Comisiones
Planeacion
Personal

: : ———y - Gperetaria General
Coordinador calidad

(representante gerencia)

Asesor Contable

AzesorJuridico

I

Unidad administrativa y financiera Unidad operativa

Unidad Seccion de . Seccion de Seccion de
administrativa Talento EER Confrol Semvicios

Caja

y financiera Humano Vehicular Logisficos

Nota. Adaptado de la Terminal de Transporte de Buenaventura 2022.



Plan de mercadeo parala Terminal de Transporte de Buenaventura

Analisis y diagnéstico situacional

Andlisis Externo

Tabla 30 Analisis PESTEL

ANALISIS PESTEL

Demogréfico Econdmico Social-Cultural Tecnoldgico Medioambiental Politico Legal
- Numero de |- Aumento del | - Aumento en el | -Implementacion - Sensibilizacion | - Aumento de | - Decreto 2762
clientes  que | déblar. crecimiento de los | de WIFI en las | de los | aranceles. 2001.
tiene la | - Crecimiento clientes instalaciones de la | colaboradores - Tratados - Decreto 171
empresa. econdémico - Armonia entre el | organizacién. hacia el reciclaje. | comerciales entre | 2001.
- Bajastasas de | del pais. crecimiento -Busescon WIFI. |- Compra en | paises. - Ley 336 de
natalidad. - Tasas de | rentable y equipos de | - Generacion | 1996.
- Los habitantes | cambio. desempefio tecnologia. de nuevas | - Ley 105 1993.
del distrito de | - Condiciones ambiental. politicas
Buenaventura. | en los precios | - Responsabilidad econdmicas.
- Personas que | del productoy | social. - Reformas
se desplazan | servicio. - Transferencia tributarias.
a otros de - Regulacion
municipios a conocimientos a de precios.
realizarse pequefias
chequeos empresas.
médicos.

Fuente: Terminal de Transporte de Buenaventura 2022

Elaboracion: Propia

96
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Andlisis Interno

Para el desarrollo del analisis interno de la Terminal de Transporte de
Buenaventura, se tom6 como herramienta la Cadena de Valor de Michael Porte, la
cual brinda la facultad de identificar las posibles falencias que presenta la
organizacion y asi determinar de manera mas certera las estrategias para el plan de
mercadeo.

Conforme a lo anterior, se realiza un autodiagnostico donde se evaluo de la

siguiente manera:

Escala de | Totalmente | Desacuerdo | Indiferente De acuerdo | Totalmente

medicidn en de acuerdo
desacuerdo

Puntaje 1 2 3 4 5

Tabla 31 Diagnostico situacional Interno

VALORACION

La empresa ha logrado incorporar altos niveles de X

tecnologia en todos sus procesos.

La empresa dispone de un sistema para la X
informacion de clientes, que le permita conocer los

tiempos de usos del servicio por parte de los usuarios.

La institucibn maneja estrategias de precios y X
servicios.
La empresa dispone de diversidad en los canales de X

comunicacion.

La terminal cuenta con una excelente infraestructura X

y ubicacion geografica.
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El nivel de innovacién dentro de la empresa es un X

pilar fundamental.

Dentro de la organizacion, todo el TTHH tiene claro X

los objetivos y metas propuestos por la institucion.

Fuente: Terminal de Transporte de Buenaventura

Elaboracién: propia

Conclusion anélisis Interno

De acuerdo al analisis interno a través de la cadena de valor, se encuentra lo
siguiente:

e La organizacién no tiene un buen nivel en su infraestructura, debido a que no
cuenta y maneja tecnologia avanzada para su funcionamiento comercial, como
es el uso de redes sociales, donde la Unica con la que cuenta es Facebook,
pero mantiene ausente, debido a que no la utilizan ni brindan informacién.

e La empresa a pesar de tener un repositorio de datos para registrar a los
usuarios del servicio no dispone de un software que permita gestionar la
informacion, conocer los tiempos de usos del servicio por parte de los clientes,
de manera diaria, mensual u ocasional entre otros.

e Las estrategias de precios y servicios no son relevantes para organizacion,
pues se han mantenido con manejar simplemente los precios que ya estan
estables, sin tener en cuenta el desarrollo de nuevas estrategias.

e Los canales de comunicacion son muy cortos para que los clientes se informen
de las promociones que la empresa pueda otorgar, asi como la publicidad para
brindar informacion relativa a la organizacion.

e La razon por la cual la empresa no se ha modernizado ni ha estado en

dinamismo con el entorno, es porque no se actualiza a las nuevas innovaciones
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y tendencias que se experimentan en la sociedad, evitando de esta forma
atraer a mas personas y tener mayor equilibrio en el sector.

e La ubicacion pierde valor debido a que la compafia se encuentra en una zona
gue representa para los usuarios inseguridad, especialmente en horarios
nocturnos, por razon del transito de personas que no trasmiten buena aura a
los clientes y resulta posiblemente casos de hurtos.

e La organizacién no socializa de manera clara la mision, vision, politicas de
calidad y objetivos empresariales, que permitan a los colaboradores trabajar

por un mismo objetivo.

Diagnostico Situacional FODA

Diagnostico Interno

Tabla 32 Diagnostico Interno

Fortalezas

Debilidades

Alta trayectoria, reconocimiento y
experiencia.

Optima posicién geogréfica.

Las empresas proveedoras del
servicio son lideres en el
mercado.

Variedad de rutas y horarios.
Administracion financiera
autonoma.

Disponibilidad de infraestructura.
Elaboracion periodica de informes
de gestidén econdmica y social.
Empresa legalmente constituida.

Falta de informacion acerca de
soluciones TIC.

No cuenta con un plan de
marketing.

Baja inversion en publicidad.
Falta de seguimiento en la
investigacion de mercados.

Baja calidad en la atencion al
cliente.

Falta de capacitaciéon para el
TTHH.

Demora en el tiempo de salida y
recorridos.

Falta de investigacion previa de
los proveedores del servicio.

Fuente: Datos Terminal de transporte de Buenaventura
Elaboracion: Propia
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Diagnostico Externo

Tabla 33 Diagnostico Externo

Amenazas

Oportunidades

Altos indices de inflacion en el
pais.

Aumento de competencia
emergente (transporte informal)
Precios desleales de la
competencia.

Costos elevados de inversion
tecnoldgica.

Paros y disturbios sociales.
Incremento de la tasa de
desempleo.

Deficiente infraestructura de las
vias.

Reduccién del nivel de utilidad,
por abaratamiento en los precios
del mercado e incremento del
precio del combustible.

Apertura de nuevas vias y rutas.
Ayuda tecnologica por parte del
gobierno para el sector de
terminales.

Aparicién de nuevos segmentos.
Apertura de nuevos canales de
ventas.

Mejora en la seguridad de las vias
del pais.

Nuevos sistemas de
comunicacion y rastreo satelital.
Oportunidades con proveedores
nuevos del servicio.

Altos indices de turismo en el
sector.

Fuente: Datos Terminal de transporte de Buenaventura
Elaboracién: Propia

En palabras de Yency Parra (2022), de acuerdo al andlisis y diagndstico de la
terminal de transporte expresa lo siguiente:
La terminal de transporte de Buenaventura presenta problemas en su
infraestructura y localizacién porque primeramente esta ubicada en un sitio
donde para los afios en que se creo solo existia el sector de la isla, lo cual era
perfecto porque toda la poblacién estaba ubicada en dicho sector y en el
continente casi no habia habitantes. Cuando empez6 a crecer la poblaciony la
ciudad en la parte continental, ya hoy en dia la ubicacion del terminal no es la
correcta, debido a que el usuario le toca ir hasta el centro y luego pasar al

continente.
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Por otra parte, en niveles de tecnologia y diversidad de canales de
comunicacién la empresa esta quedada en temas tales como son: puestos de
cajeros automaticos en las instalaciones, redes de wifi abiertas al publico,
pantalla led publicitaria e informativa para los usuarios como tienen otras
terminales y sistema de voceo y sonido en la terminal, entre otras. Sin
embargo, la empresa cuenta con red social, equipos de cdmputo necesarios
para la gestion de las labores organizacionales, asi como la venta de los
tiquetes sistematizada.

Ademas, la terminal no cuenta con informacion de los usuarios que usan
el servicio constantemente, pero si manejan la base de datos de las empresas
de transporte, los conductores y tipos de vehiculos.

El nivel de innovacion en la empresa es importante, pero como
organizacion y terminal estan quedado porque la organizacion no cuenta con
los elementos que la ayuden a impulsar en mejor manera el proceder de la
organizacion.

Finalmente, el TTHH conoce los objetivos mision y visibn de la
organizacion a pesar de que dentro de la organizacién no exista carteles
comunicativos sobre estos, en excepcion de aquellos trabajadores que son

nuevos en la empresa.
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Objetivos de Marketing

Objetivo general

Disefar estrategias que guien y potencien las actividades de marketing, con el

objetivo de promover las ventas de la Terminal de Transporte de Buenaventura,

logrando una mayor participacion, posicionamiento, retencion y fidelizacién de los

clientes con experiencias exclusivas para el mercado, mejorando las caracteristicas

del servicio para satisfacer las necesidades de los usuarios.

Objetivos especificos

Aumentar las ventas de la Terminal de Transporte de Buenaventura en un 30%
a los 12 meses de implementacion del plan de marketing.

Reforzar la capacidad de optimizacion e innovacion, ante las nuevas
tendencias nacionales que ofrece el entorno, fortaleciendo el posicionamiento
de la Terminal de Transporte de Buenaventura.

Afianzar la fidelizacibn de clientes nuevos y actuales, mediante el
posicionamiento del servicio como un producto de calidad y de experiencia
Unica para los usuarios.

Diseflar una estrategia de innovacién encaminada a brindar servicios que
logren captar la atencion de los posibles clientes para la empresa.

Mejorar la infraestructura de la sede de la Terminal de Transporte de
Buenaventura ubicada en el retén, que facilite la realizacion 6ptima y eficiente

del servicio.
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Estrategias de Marketing

Segmentacion del Mercado

- Factor Geogréfico
En este factor se determina el ambito al que se dirige la empresa ademas de

la aproximacion que tiene para determinar el puablico objetivo.

Tabla 34 Segmentacion geografica

VARIABLES GEOGRAFICAS

Pais Colombia
Departamento Valle del Cauca
Distrito/Municipio Buenaventura
Clima Himedo

Fuente: Elaboracién propia

- Factor Demogréfico.
La demografia la podemos determinar de acuerdo a los grupos poblacionales

en términos de ubicacion, tamafo, edad, densidad, sexo, ocupacion y raza.

Tabla 35 Segmentacion demografica

VARIABLES DEMOGRAFICAS

Género Masculino — Femenino

Edad 18- 60

Estado Civil Soltero, casados, divorciados — Union
libre

Ocupacion Empleado o frabajador, universitarios,
ama de casa.

Clase social Estrato 1-6

Fuente: Elaboracion Propia
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- Factor Psicolégico
Este factor determina los conocimientos que tienen los clientes de la empresa,
de acuerdo al servicio, su actitud con él, ademas del uso que le puedan dar en relacion

a la forma en que responden al servicio.

Tabla 36 Segmentacion psicoldgica

VARIABLES PSICOLOGICAS

Personas abiertas, sociables, alegres, descomplicadas y que construyen buenas
relaciones interpersonales.

Personas que tienen acceso a la internet y que interactian con las redes sociales.

Personas que buscan divertirse y estan dispuestas a todo tipo de aventura y viajes.

Fuente: Elaboracion Propia

- Factor Conductual
El factor conductual, determinado por el comportamiento que reflejan los
usuarios en la adquisicion del servicio, como se indica en la jError! No se encuentrae

| origen de la referencia..

Tabla 37 Segmentacion conductual

VARIABLES CONDUCTUALES

Frecuencia en el uso del servicio de la terminal.

Preferencia con la marca.

Personas que recuerdan la marca a la hora de adquirir el servicio con la terminal.

Viajes familiares, viajes con amigos, viajes con parejas y viajes por temas laborales.

Fuente: Elaboracion Propia
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Posicionamiento

El posicionamiento de la Terminal de Transporte de Buenaventura, implica en
la definicion de marcas fuertes, a través de la adaptacion de sus mercados. Esto
debido a que més que un logotipo, es una empresa reconocida en el sector, lo que la
lleva a tener un buen posicionamiento en el mercado, ya que le brindan ese valor a la
marca haciendo conocer no solo el servicio sino su mismo logo.

La marca de esta empresa parte de los valores que le otorga cada uno de sus
colaboradores que hacen parte de la organizacion, como parte fundamental de un
valor agregado, por medio de su alta trayectoria en el sector, la cual al dia de hoy
cuenta con 44 afios de entrega del servicio de traslado de pasajeros a toda la
poblacién de Buenaventura y sus turistas.

Bajo estas consideraciones, se presentan las estrategias que serviran de
apoyo para el posicionamiento:

- Apertura de nuevos canales de comunicacion (especialmente redes sociales).

- Utilizar la voz a voz, con los buenos habitos de servicio al cliente para lograr
fortalecimiento en el posicionamiento.

- Generar innovacion en la atencion al usuario y la oferta de servicios que presta

la Terminal de Transporte de Buenaventura.
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Marketing Mix

Servicio

La Terminal de Transporte de Buenaventura se caracteriza por ofrecer
servicios de guarda equipaje, restaurante, peluquerias y transporte a los habitantes
de Buenaventura, ademas en la calidad de turistas para que disfruten de este servicio.

La terminal hace ruta hacia Cali, Armenia, Bogota, Buga, Medellin, Tulua,
Pereira, Ibagué y Choco, entre otras ciudades.

En base a lo anterior se implementa la siguiente estrategia para reforzar la
plaza:

e Obtener herramientas tecnoldgicas para las actividades diarias de la
organizacion y prestar nuevos servicios gue generen ingresos.

Téctica:

Consultar y probar diversas plataformas virtuales, con la finalidad de reforzar
los conocimientos en la metodologia laboral. Ademas de desarrollar servicios
adicionales, por medio de la caracterizacion de las demandas emitidas por los clientes
para la elaboracion final del catalogo de servicios.

Precio

Los precios que maneja la Terminal de Transporte de Buenaventura, se ajustan
acorde a los reglamentos indicados por la Superintendencia de Transporte y el
Ministerio de Transporte, con el fin de otorgar un servicio legal a sus usuarios, los
cuales se rigen por el tiempo, kilometros recorridos, precio de la gasolina y la calidad
de los vehiculos.

Por lo anterior, se presenta una estrategia para aumentar las ganancias:

e Realizar una estructuraciéon de politicas que contribuyan al crecimiento de las

ventas por medio de servicios Post — venta y atencion al cliente.
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Téctica:
Establecer un servicio postventa para cuantificar la calidad y experiencia de la
prestacion del mismo, permitiendo captar nuevos clientes.

Plaza

La Terminal de Transporte de Buenaventura solo ofrece ventas de tiquetes en
su sede principal ubicada en el barrio obrero y en su sede de ventas de tiquetes en el
retén.

De acuerdo a lo anterior, se desarrolla la siguiente estrategia:

e Renovar la pagina web, donde se brinde el servicio para venta de tiquetes.

Tactica:

Unir al equipo operativo y de planeacion con el fin de renovar el sitio web de la
Terminal de Transporte de Buenaventura.

Promocién

La Terminal de Transporte de Buenaventura, no tiene estrategias de
promocion, lo que la lleva a estar desinformada y contar con una desventaja en su
servicio, por lo que se propone la siguiente estrategia:

e Fortalecer las campafias publicitarias a través del branding de la empresa,
permitiendo que su servicio sea llamativo.

Tactica:

Mantener el contacto con los clientes, con la finalidad de promocionarse de
manera general, por medio del uso del internet y campafas de publicidad masiva en

redes sociales.



Tabla 38 Plan de accion 1: Objetivos y Estrategias

Plan de Accidén
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OBJETIVO 1: Aumentar las ventas de la Terminal de Transporte de Buenaventura en un 30% a los 12 meses de implementacion
del plan de marketing.
ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO DE INDICADOR RESPONSABLE | PRESUPUESTO
EJECUCION
Llevar a cabo una investigacion | Anual, a partir de | Datos obtenidos
sobre los factores asociados a | septiembre 2022. | sobre la calificaciéon | Gerente y $2.000.000
los procesos mentales que del servicio. planeacion.
influyen en la opinién del
consumidor.
Promover juegos que sean de
completar la imagen de
campafias de promocién vy | Mensual a partir | Clientes que | Gerente y comité
_ publicidad, con la finalidad de | de febrero 2023. recuerdan la marca | comercial $3.500.000

Implementar estrategias de | ge el consumidor retenga en de la empresa.

Neuromarketing. la mente el mensaje ofrecido
por la empresa.
Implementar marketing auditivo
poniendo mdusica relajante
antes y durante el viaje, para
brindar una experiencia Unica | Todos los dias, a | % en el aumento de | Gerente y unidad $500.000
al cliente, activando el deseo | partir de | las ventas. operativa.

de compra y de esta forma
influir  positivamente en la
adquisicion  frecuente  del
servicio.

septiembre 2022.
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Disefio de un portafolio audio | A partir de enero | N.° de servicios Gerente, comité $2.000.000
visual de los servicios | 2023. ofrecidos/ N.° de comercial y
Realizar campafas de | ofertados por la Terminal de Servicios planeacion.
marketing digital para atraer | Transporte de Buenaventura. proyectados.
mas clientes. Mejorar e innovar el sitio Web | Anual, a partirde | N.° de ventas | Gerente, comité $1.200.000
de la organizacion, para brindar | enero 2023 realizadas/ N.° de | comercial, unidad
el servicio de venta de tiquetes ventas planificadas. | financiera y
online. operativa.
TOTAL PRESUPUESTO $9.200.000

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 39 Plan de accion 2: Objetivos y Estrategias
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OBJETIVO 2: Reforzar la capacidad de optimizacion e innovacion, ante las nuevas tendencias nacionales que ofrece el entorno,
fortaleciendo el posicionamiento de la Terminal de Transporte de Buenaventura.
ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO DE INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
EJECUCION
Crear marketing masivo por | Hacer publicidad por medio del
medio de las redes sociales | uso de redes sociales como son:
para lograr adquirir la | Instagram y Facebook de manera N.° de
atencion de los posibles | creativa, para atraer a nuevos y | Mensual partir de | publicidad Gerente y comité
clientes y fortalecer el | actuales clientes a la empresa. octubre 2022. realizada / comercial. $3.000.000
posicionamiento de la N.° de
organizacion. publicidad
planeada.

Establecer estrategias | Implementar storytelling mediante
orientada al marketing de | el uso de anuncios publicitarios en | Mensual, a partir de | N.° de historias | Gerente y comité
contenidos, informando a la | la pagina web de la empresa, que | enero 2023. publicadas / comercial.
comunidad sobre las | permitan presentar personajes N.° de historias $4.000.000
novedades, los servicios y | que encajen con el perfil de los planificadas.

las nuevas tendencias que
trae la empresa para tener
una relacion mas de cerca
con los clientes permitiendo
conocer sus necesidades.

consumidores, para
sientan identificados.

que se
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Desarrollo de nuevas | Realizar investigacion de |1 vez al afio, a| N.° de personas | Gerente y
tendencias de consumo mercados, para conocer las | partir de | encuestadas / planeacion.
nuevas tendencias de consumo | septiembre 2022. N.° de $2.000.000
del cliente mediante la realizacion encuestas
y aplicacibn de encuestas para planeadas.
conocer sus gustos y deseos.
Realizar benchmarking
sobre los servicios y | Analizar qué servicios se pueden | Octubre 2022 a | N.° de servicios | Gerente, comité
estrategias que esta | implementar o mejorar en relacién | febrero 2023. a mejorar. comercial y $2.500.000
utilizando la competencia, | a la competencia. planeacion.
para implementarlos en la
Terminal de Transporte de
Buenaventura.
TOTAL PRESUPUESTO $11.500.000

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 40 Plan de accion 3: Objetivos y Estrategias
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OBJETIVO 3:

Afianzar la fidelizacién de clientes nuevos y actuales, mediante el posicionamiento del servicio como un producto de
calidad y de experiencia Unica para los usuarios.

ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO DE INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
EJECUCION
Capacitar al personal de N.° de
trabajo para brindar un colaboradores que
servicio que cuente con se presentan en la
profesionalismo 'y este | Marzo y | capacitacién / Gerente y talento $2.000.000
Fidelizar clientes nuevos y | basado en la experiencia del | septiembre de | N.° total de | humano.
actuales. cliente y una atencién | cada afio. colaboradores
eficiente, por medio de las en la empresa.
sensaciones y experiencias
vividas en el servicio.
Cumplir con la entrega del Satisfaccion del | Gerente, control
servicio para los usuarios de | Permanente cliente. interno y coordinador $400.000
manera puntual. de calidad.
Implementar un buzén para Informacion
recolectar las opiniones y | A partir del mes | recopilada sobre la | Gerente y
Identificar las preferencias | sugerencias de los clientes, | de enero 2023. | percepcién de los | coordinador de $300.000
de los usuarios para | con el fin que den a conocer usuarios, respecto al | calidad.
brindar nuevas | sus deseos y necesidades. servicio.
experiencias atractivas en | Realizar actividades de N.° de clientes
el servicio. servicio postventa, para | Permanente contactados / Gerente y
cuantificar la calidad vy N.° total de coordinador de $2.000.000
experiencia en la prestacion clientes en base de | calidad.
del servicio. datos.
TOTAL PRESUPUESTO $4.700.000

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 41 Plan de accion 4: Objetivos y Estrategias
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OBJETIVO 4:

Disefiar una estrategia de innovacion encaminada a brindar servicios que logren captar la atencion de los clientes

potenciales para la empresa.

ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO DE INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
EJECUCION

Generar un sistema de referidos y N.° de

un estimulo por recomendacionde | A partir  del | Clientes nuevos / Gerente,
Captar nuevos clientes. | clientes actuales a nuevos. 2023. N.° de planeacion y $3.500.000

Clientes de la | unidad operativa.
empresa.
Definir los clientes, las
competencias y los
costos, que posee la
organizacion, para N.° de Gerente,
fortalecer el portafolio servicios coordinador de
de servicios, mediante | Establecer alianzas estratégicas, nuevos en el | calidad y unidad $4.200.000
el disefio de nuevas | hacia la apertura de nuevos | A partir de | mercado/ operativa.
rutas, para ampliar el | canales de servicio para los | febrero 2023. N.° de
mercado de destinos y | usuarios. servicios en la
viajes, a un precio empresa.
razonable que el cliente
pueda utilizar, y asi
lograr la competitividad
del mercado.
TOTAL PRESUPUESTO $7.700.000

Fuente: Elaboracion Propia




Tabla 42 Plan de accion 5: Objetivos y Estrategias
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OBJETIVO 5:

Mejorar la infraestructura de la sede de la Terminal de Transporte de Buenaventura ubicada en el retén que facilite la
realizacion éptima y eficiente del servicio.

ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO DE INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
EJECUCION
Desarrollar un plan de | Realizar un  cambio o
mejoramiento de | mejoramiento en la sede a las Mejora en la
infraestructura, con la | afuera de la ciudad de tal forma | Enero del 2023 a | infraestructura de | Gerente y
finalidad de ofrecer | que se ofrezca de manera | enero del 2024. la sede del | coordinador de $30.000.000
Optimas condiciones | ordenada el servicio con su terminal. calidad.
laborales, generar un | respectiva venta de tiquetes y
clima laboral estable, | sala de espera para los
ademéas de tener | usuarios.
mayor gpuenua en la Mejora las instalaciones para | Enero del 2023 a | Mejora de las | Gerente,
pres_ta.mon del brindar un éptimo servicio. enero del 2024. instalaciones. coordinador de $10.500.000
servicio. calidad y control
interno.
Desarrollar un | Comprar un software para
programa de | sistematizar la base de datos | A partir de abril 2023. | Adquisiciébn de un | Gerente y comité
informacion a nivel | que facilite la gestiébn de los software. de compras. $3.500.000

tecnoldgico dentro de
la empresa, por medio
de la adquisicion de

datos de los clientes.
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un software a tercero,
gue facilite la gestién
de la informacién en
las bases de datos de
los clientes que
adquieren el servicio
de la terminal, para
tener informacion de
estos y poder tomar
decisiones a nivel
ventas.

Realizar una matriz para la
facturacion de reservas vy
ventas de tiquetes.

A partir de
noviembre del 2022.

Elaboracion de una
matriz.

Gerente,
planeacion
unidad operativa.

y

$500.000

TOTAL PRESUPUESTO

$44.500.000

Fuente: Elaboracion Propia
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Conclusiones

Una vez disefiado el plan de mercadeo para la Terminal de Transporte

Intermunicipal del Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso y Ecoturistico de

Buenaventura — Valle del Cauca, para el periodo 2022-2025, se lleg6 a las siguientes

conclusiones:

Mediante el analisis y diagndstico situacional de la empresa se lograron
determinar las amenazas que son latente en el sector, como es el fenédmeno
del transporte informal para el traslado de pasajeros, especialmente hacia la
ruta de Buenaventura - Cali, aportando negativamente al desarrollo de la
empresa por la inexistencia de una competencia libre y justa.

Las principales fortalezas de la Terminal de Transporte Buenaventura son la
trayectoria, la experiencia y el reconocimiento en el sector durante 44 afios en
el mercado de transporte de pasajeros.

Gracias a la encuesta realizada se construye un panorama respecto a la
percepcién que manifiestan los usuarios sobre la empresa, encontrando
factores tales como la relacion precio—calidad, considerando que el valor
asignado de acuerdo a las distancias no es justo, ademas implican temas
relacionados con los vehiculos y servicios, considerandolos como un mal
aspecto para la atencion de los clientes.

Una vez realizado el andlisis y diagndstico situacional, se procedi6 a elaborar
las decisiones estratégicas de marketing que incluyeran los objetivos para la
construccion del plan, ademas de conocer la segmentacion del mercado,
siendo clientes potenciales los habitantes de Buenaventura. Posteriormente,

se permiti6 determinar el posicionamiento de la empresa como la Unica
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constituida formalmente prestando el servicio de transporte terrestre de
pasajeros en el sector.

Asi mismo, se determinaron y establecieron las decisiones operativas de
marketing, por medio de un plan de accion acorde a 4 afios (2022-2025), donde
se orientaron las estrategias en razon a cada actividad clave del trabajo. De
igual forma, se asignaron los responsables para cada plan y su respectivo
periodo de cumplimiento, precisando con ello el presupuesto a dichas
estrategias, el cual se fija acorde a las primeras actividades del afio 1 y 2,
considerando que para los proximos afios el presupuesto puede variar a causa
de la existencia de tareas que se desarrollan ocasional y otras de forma

permanente.
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Recomendaciones

Se le sugiere a la Terminal de Transporte de Buenaventura tener en cuenta las
siguientes recomendaciones:

e Implementar el presente plan de mercadeo y planes de accion trazados como
medios necesarios para lograr los objetivos consagrados en el plan de
marketing, con el fin de ser una empresa competente en el mercado, facilitando
el fortalecimiento en el posicionamiento, participacion y consolidacion del
sector.

e Entregar el documento (plan de mercadeo) a todos los trabajadores de la
terminal de transporte, con el propdsito de que todas y cada una de las
actividades vayan encaminadas hacia el mismo proposito.

e Fortalecer el servicio al cliente, con la intencion de mejorar la satisfaccion de
los usuarios otorgando una experiencia Unica y positiva.

e Emplear las herramientas de tipo digital como las redes sociales, de acuerdo a
la relevancia que tienen estas para la interaccion con los usuarios o clientes,
generando un proceso de feedback que la empresa utilice a su favor a fin de
promover los respectivos servicios que cumplan con sus expectativas y
deseos.

e Generar un informe de gestidn, seguimiento y control, en periodos semanales,
mensuales y anuales, para cada una de las estrategias, al igual que planes
propuestos durante su ejecuciéon, ademas de hacer verificacion en los

resultados obtenidos, brindando una retroalimentacién constantemente.
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Anexos
Anexo 1: Encuesta de Satisfaccion

La siguiente encuesta tiene como fin, caracterizar los usuarios de la terminal
de transporte de Buenaventura, para identificar los posibles habitos administrativos
gue se presentan en la organizacion y que perjudican la calidad en la prestacion del
servicio de transporte publico intermunicipal.

Esta investigacion es de caracter educativo e institucional, los datos aqui
suministrados no son personales, privados o0 sensibles y su proteccion se hara
conforme a lo dictado en la ley 1581 de 2012 y la ley 1266 de 2008.

Lea con atencidn y conteste a las siguientes preguntas con una (X):

1. ¢Con qué frecuencia utiliza el servicio de la terminal de transporte de

Buenaventura?

O Todas las anteriores

O Otros
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3. ¢De acuerdo a su ubicacion, usted donde aborda como pasajero los carros de

la terminal?

O En la terminal de transporte

O En la terminal de transporte ubicada en el retén

O Todas las anteriores

4. ¢Como calificaria la calidad de la terminal de transporte en base a los

siguientes criterios?

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Muy Malo

Aseo

Atencioén Al

Cliente

Seguridad

Movilidad

Alimentos

Banos




5. Responder acorde a la siguiente escala:

129

Escalade | Totalmente | Desacuerd | Indiferente | De acuerdo Totalmente
medicion en 0 de acuerdo
desacuerdo
Puntaje 1 2 3 4 5
Preguntas Calificacion
112(3|4]5

1 | ¢Considera que los vehiculos habilitados para realizar

el transporte estan en buen estado?

2 | ¢Los precios del servicio son justos y acordes a las

distancias?

3 | busesrespecto a la hora que le fue indicada al momento

de comprar el tiquete?

¢ Considera que se presenta retrasos de salida con los

4 | Buenaventura, deberia tener otra sede fisica en la parte

¢Considera que

la terminal

continental del distrito?

de transporte de

5 | ¢Considera que el disefio de estrategias de marketing

demanda?

seria una medida positiva para

incrementar la

6 | ¢Cree que la mejora del servicio en las rutas del

clientes?

transporte seria una buena estrategia para atraer

7 | través de redes sociales permitird promocionar a la

¢,Considera que la implementacién de la publicidad a

terminal y ser mas conocida en el sector?

iDe antemano le agradecemos por la atencion, el tiempo y la informacion

brindada!




