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INTRODUCCION

Terpel desde hace algunos afios cuenta con una aplicacion para dispositivos
moviles la cual Unicamente brinda informacion geogréafica acerca de las estaciones
de servicio de la red, esto para que el cliente conozca las estaciones que estan
cerca de su posicion y pueda dirigirse a la mas cercana segun su necesidad. sin
embargo la aplicacion no ha tenido el numero esperado de descargas, esto se ha
podido diagnosticar en que el usuario final no ha encontrado un servicio
personalizado. Evaluando la aplicacion y el mercado actual hayamos un alto
potencial si esta es enfocada al nicho especifico de taxistas que juega un rol
importante en la ciudad de Bogota  especificamente en el sector de
comercializacién de combustibles con 50.000 vehiculos aprox.

La propuesta es redisefiar la aplicacion enfocada al gremio de taxistas inicialmente
en la ciudad de Bogotd donde se realizara el proyecto piloto el cual podra
expandirse a las principales ciudades de Colombia y otros paises donde la
organizacién tiene operacion como México, Ecuador, Panama, Chile, Peru, Costa
Rica,

La funcién de la aplicacion sera utilizarla como un canal de comunicacion directo
con los taxistas los cuales estan conectados con aplicaciones moviles se
comunicaran las promociones, eventos en estaciones de servicios enfocadas para
los taxistas; con esta aplicacion se reduciran las quejas de los usuarios mal
informados que denuncian que Terpel no hace promociones para el gremio de
taxis, lo cual es erroneo, La organizacion hace constantemente campafas
direccionadas a este segmento especifico pero estas se promocionan actualmente
a través de un canal convencional de comunicacion medio (la radio). El
inconveniente con la radio es el gran numero de emisoras en la ciudad; es verdad
gue se hacen las campafas con las emisoras donde se supone que los mayores
radio escuchas son taxistas pero se encontré6 que en su mayoria nunca tienen
conocimiento de la publicacion y por esto no conocen las promociones haciendo
de estas camparfias un gasto el cual no ayuda a cumplir con las estrategias del
area comercial.
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ANALISIS SITUACIONAL

El mayor beneficio de la creacion de la aplicacion se encuentra en el incremento
de ventas en las estaciones de servicio, Fidelizacion del gremio de taxistas,
aumento de la imagen Terpel a tu servicio, conocimiento del cliente, cobertura y
profundizacién del mercado. Esto se explica en detalle en la tabla 1 matriz RICE.

Tabla 1. Matriz RICE

REDUCIR

INCREMENTAR

*Costos de publicidad

+Disminuir el nivel de las quejas y reclamos
por falta de informacion

*Informalidad en el servicio

*Incrementar nivel de ventas en estaciones
de servicio

*Incrementar imagen TERPEL a tu servicio.
*Fidealizacién del gremio taxis

*Profundizar el mercado

*Cobertura del mercado

*Conocimiento del cliente

CONSERVAR

ELIMINAR

*Imagen corporativa
*Calidad en el servicio

*Poca claridad en la informacion.

*Eliminar desperdicio en recursos de
publicidad

*Eliminar malas practicas comerciales

*Eliminar el no conocimiento de las
promociones

Reducir: Con la aplicacion se buscar tres factores que estan afectando la
operacion, imagen y presupuesto de la organizacion.




MUNDO TERPEL C

La Sabana terpel

1. Costos de publicidad: con la salida en vivo de la aplicacion disminuiré el
gasto en campafias publicitarias en la radio y se enfocara la comunicacion
de forma directa a través de la aplicacion.

2. Disminucién de quejas y reclamos por falta de informacion: Los
taxistas presentan muchas quejas por falta de promociones para su gremio.
Terpel realiza varias promociones para los taxistas pero estas no tienen los
resultados esperados; esto quiere decir que se tiene un problema en la falta
de informacion lo cual hace que los taxistas tengan la percepcion de no ser
tenidos en cuenta. La aplicacion permite informar a los taxistas las
promociones, concursos, eventos direccionadas para ellos reduciendo las
quejas, reclamos y anulando la informacion equivocada.

3. Informalidad en el servicio: Terpel tiene un inconveniente con las
promociones informales que haces los duefios de las estaciones afiliadas
que por querer cubrir el gremio de taxistas hacen promociones que después
pueden ser multadas por entes vigilantes. La aplicacion busca tener
promociones por sectores de la ciudad especificos para los taxistas
cubriendo todas las estaciones de servicio y con esto evitando que los
afiliados hagan promociones no contraladas por Terpel.

Incrementar: En los factores de impacto de incremento se encuentran las
principales ventajas de éxito en la propuesta de la aplicacién, los factores
de impacto son:

Incremento en ventas en las estaciones de servicio: La aplicacion esta
direccionada a 50.000 taxistas que circulan en Bogota, el atacar este nicho
especifico aumentara el consumo en gasolina y gas fidelizando al gremio
de taxistas por el servicio personalizado que se les brindara, con esto
también aumentaremos la cobertura del mercado en la ciudad de Bogota
por cubrir toda la ciudad personalizando el servicio a los taxistas. Adicional
a esto se profundizara el mercado aumentando el consumo en los
negocios complementarios de lubricantes, auto lavados, tiendas de
conveniencia, lubricentros, spa, kioscos.

Incremento imagen “Terpel a Tu Servicio”: La imagen de la organizacion
actualmente se esta encaminando al buen servicio, “Terpel a tu servicio”
busca prestar el mejor servicio en las estaciones de servicio, lo cual se
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consigue con la personalizacion del servicio, la aplicacion personalizara el
gremio de taxistas fomentando la estrategia de imagen.

Conocimiento del cliente: Tener informacion directa de los clientes permitird que
Terpel conozca las necesidades, deseos reales de los taxistas, asi también
tenemos una retroalimentacion para la mejora continua de la aplicacion por medio
de un enlace de comentarios.

Conservar: Los dos factores de conservacion que se trabajaran seran la buena
imagen corporativa y calidad en el servicio, estos son pilares y cualidades que
siempre estan en las estaciones de servicio en todas las lineas y proyectos de
negocio de la organizaciéon como la buena imagen de valores y cualidades que
tiene la organizacion Terpel y el buen servicio que se muestra en las estaciones
de servicio de toda la red.

Eliminar: la aplicacion permitira eliminar malas practicas comerciales,
principalmente el no conocimiento de las promociones, la no claridad en la
informacion y el desperdicio en recursos de campafias publicitarias que no logran
su objetivo.

PERSPECTIVAS DE LA COMPANIA

A continuacion en la Tabla 2 se muestra los factores de éxito que se deben
trabajar para que el proyecto de la aplicacion tenga éxito y se pueda implementar
a nivel nacional y mundial en la organizacion.

Tabla 2. Perspectiva de La Compaiiia
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LO “CRITICO” LO "CLAVE"
(Le puede impedir el éxito si no lo controla) (Oportunidades que apalancan el éxito)
eConocimiento de la APP. eApoyo de las direcciones de proyectos menores y

movilidad

eAcompafiamiento y disefio de la aplicacion.
eLa aplicacién debe aumentar el servicio al cliente.

«Desconocimiento en el manejo de la aplicacion.
e[ncrementar la personalizacién en el servicio.

ePracticas comerciales mal planificadas.
eAprovechar la buena imagen corporativa

oIndice de quejas por desconocimiento de informacién.
eProfundizar las lineas de negocio para los taxistas.

«Tiempo de difusion de la aplicacion.
eConocer las expectativas de nuestros clientes.

eCapacidad financiera

Lo critico: los factores criticos de éxito son los factores determinantes donde hay
que tener el mayor cuidado posible del proyecto, en el trabajo adecuado de estos
factores se encuentra el éxito del proyecto es donde hay que trabajar para generar
fortalezas y realizar las tareas encaminadas a la ejecucion sin inconvenientes del
proyecto, el difundir correctamente la existencia de la aplicacion, acompafamiento
en el desarrollo de la aplicacion, el tiempo de difusién y promocion de la app,
asesoria completa para la ensefianza de la manipulacion de la herramienta en los
usuarios del cliente. El controlar el indice de comentarios, observaciones y
recomendaciones de mejora es vital para el desarrollo y mejora del proyecto; otro
factor critico son la practicas comerciales planificadas, haciendo un plan correcto
comercial permitird no tener fallas en la ejecucion y desarrollo del proyecto.

Lo Clave: Las claves de éxito que tiene el proyecto estan en el apoyo que se tiene
por parte de las direcciones comercial de proyectos menores y la direccion de
movilidad, asi como el poder econdmico que tiene la organizacion Terpel que
permite hacer un desarrollo de los proyectos con un presupuesto alto.

El proyecto trabaja de la linea de la estrategia y meta de la organizacion de un
buen servicio, prometiendo un servicio personalizado lo que generara aumento en
el buen servicio buscando los comentarios y mejoras que desean los
consumidores, a esto se le suma que la herramienta por medio de las
promociones permitird utilizar las lineas de negocios complementarias que hacen
de Terpel la numero uno en servicio.
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OBJETIVOS

NUESTROGRAN OBJETIVO MUNDO TERPEL

Lograr Fidelizar el nicho de mercado de taxistas atreves del la mejora de la App
Mundo Terpel creando un nuevo canal de comunicacion logrando crecimiento en
ventas en 10% para el segundo semestre del afio 2014.

Basado en un equipo enfocado en las politicas de “Terpel a tu Servicio”.

Otro objetivo que se tiene es la nacionalizacion de la aplicacion, que esta
herramienta sirva a nivel nacional e incluso en los otros paises donde se tiene
operacion.

La herramienta permitirA empezar a personalizar el servicio, esto podra dar pie al
desarrollo de mas aplicaciones encaminada a los vehiculos particulares,
camiones, motos hasta cubrir a todos los segmentos de clientes.

TACTICAS POR SEGMENTO DE ANALISIS

Canal De Distribucion

El tipo de canal que tiene nuestra estrategia es un canal corto, esto por tratarse
gue vamos a llegar directamente al cliente para tener mayor cercania con el por la
personalizacién del servicio, poder realizar promociones directas para poder
profundizar en los productos y servicios de la organizacion.

Diagrama 1. Canal Corto Mundo Terpel
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Occidente Zona 2 | I ‘

PLAN DE RECONOCMIENTO, INCENTIVOS Y REMUNERACION

Sistema de remuneracion variable basado en el cumplimiento en ventas en las
diferentes estaciones, ventas integrales maximizando y garantizando el
aprovechamiento en cada uno de los puntos.

Diagrama 3. Reconocimiento Insentivos

RECONOCIMIENTOS

$

Indicadores de Gestién

Diagrama. 4 Indicadores de Gestion
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s NUmMero Descargas

=1 Consumo de las Promociones

= Aumento Volumen de Ventas

= Aumento Visitas Taxistas

APOYOS Y RESPONSABILIDADES

A continuacién se ilustra en las tablas los responsables y actividades que se
deben ejecutar para lograr el desarrollo de la aplicacién.

DISENO Y DESARROLLO DE LA APLICACION

Tabla 3. Disefio y Desarrollo de la Aplicacion

20088756

20088756

20088762

20088762
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DIFUSION DE LA APLICACION

Tabla 4. Difusion de la Aplicacion

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

*Promociéon en las estaciones de

servicio.

Jefe de Proyectos, Analista de proyectos,
Analista de Mercadeo, Jefe senior
sabana

*Campaiia difusion.

Jefe de Proyectos, Analista de proyectos,
Analista de Mercadeo

medio de los
técnicos de

*Promocion  por
comerciales y
mantenimiento.

Jefe de Proyectos, Analista de proyectos,
Jefe senior sabana, comerciales y
técnicos de mantenimiento de zona

*Seguimiento de las campafias de
comunicacion

Jefe de Proyectos, Analista de proyectos,
Analista de Mercadeo

*Retroalimentacion sobre las | Jefe de Proyectos, Analista de proyectos,
campanas Analista de Mercadeo, Jefe senior
sabana
Enfoque Comercial
Tabla 5. Enfoque Comercial
cumplimiento promociones Jefe de Proyectos, Director Comercial

Proyectos Menores, Jefe Senior Sabana

Acuerdo con los
estaciones de servicio

duefios de

Jefe de Proyectos, Jefe Senior Sabana

Acompafamiento en las
promociones, eventos en las EDS

Jefe de Proyectos, Jefe Senior

Comerciales de zona

Sabana,
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Desarrollo cliente Jefe de Proyectos, Jefe Senior Sabana,
Comerciales de zona

Cumplimiento en metas Jefe Senior Sabana, Comerciales de zona

Fidelizacion de Clientes

Jefe Senior Sabana, Comerciales de zona

Seguimiento -Calidad -Aceptabilidad

Tabla 6. Seguimiento-Calidad-Aceptabilidad

ACTIVIDAD RESPONSABLE
*Evaluacion de promociones

Jefe de proyectos, Analista mercadeo

*Seguimiento cada dos semanas

Analista de Proyectos
sobre el numero de descargas.

*Evaluacion en aumento de
consumo del gremio taxista Jefe de Proyectos, Director de Movilidad

CRONOGRAMA

El cronograma de trabajo como lo ilustra la tabla 7 tendr4 un calendario total
desde la planeacion y control de siete meses para evaluar la posibilidad de crecer
el proyecto a otras ciudades.

La planeacién tendra un tiempo de ejecucién de dos meses y una semana donde
se define el alcance de la aplicacion, planeaciéon del contenido técnica de imagen
seguridad y contempla el tiempo de licitacion del area de compras para la
busqueda del contratista que disefiara la aplicacion. Adicional a esto las ultimas
dos semanas del tiempo de planeacion se utiliza para la preparacion y aprobacion
del proyecto ante el comité comercial.

El desarrollo es el periodo de ejecucion que mas actividades tendra para
ejecucion; en un tiempo de nueve semanas donde se tendra al proveedor
adjudicado el cual comenzara con la creacion de la App, un periodo de pruebas
iniciales para correcciones y pruebas finales pre lanzamiento, también se
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contempla el periodo de tiempo para la preparacion y ajustes de las promociones y
la capacitacibn que se tendra para el manejo de la herramienta. La
implementacion se ejecutara en siete semanas donde dos semanas se utilizaran
para la activacion y seis semanas para las promociones y estrategias de ofertas.

A partir de la implementacion y activacion de la aplicacion se activara el control
de seguimiento cada dos semanas en el total de las quince semanas restantes
del cronograma, las ultimas dos semanas se utilizaran para la elaboracion y
presentacion de resultados ante comité comercial para proponer la activacion de la
herramienta en otras ciudades del pais.

Tabla 7. Cronograma Ejecucion

JILIF AEHITH | SEFTIEHRRE SCTHRRE | HFTIEHREE | FICIEHFEE

ﬂ ACTITIRARES "'.': llllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll
1. PLANEAR
1 Definizion Alcance APF
13 Flaneacion de las Herramientas | Meny
13| Definicion Especificaciones Teenicaz | de Imagen
14 Protesn Lictatoria Campras
15 Bprobacion Comite Comercial
2. DESARROLLAR
21 Adjudicacion 4l Provesdar zelectionada
2 Creacion de [ Aplicacion
2 Prushas iniciales-comecsiones
24 Preparacion y Ajustes Promociones
24 Capacitacion
i Prusbas Finales Pre-Lanzaminto
3. IMPLEMENTAR
K Activacionde Iz aplicacion
34 Fromasionar
i3 Estrateqias de Promacion
4. CONTROLAR
4 Sequimienta resultados Cada dos Semanas
43 Presentacion resultados ante comite comencial

Nota: se anexa documento del cronograma para revision al detalle.

ANEXO CRONOGRAMA

ol
yx;
1|

cronograma
aplicacion.xlsx

PRESUPUESTO
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Para la Organizacion Terpel el porcentaje de incremento en el volumen de ventas
de liquido que se quiera incrementar con un proyecto debe ser del 10% del
volumen objetivo que se quiera trabajar.

Es por esto que como objetivos del proyecto se encuentra el incremento del 10%
en el volumen de ventas en el segmento de taxistas inicialmente en Bogota.

Los gastos asi como el aumento de las ventas estan proyectados al incremento
del 10% con evaluacién de resultados al séptimo mes, tiempo en el cual se solicita
hacer la presentacién de resultados iniciales para tener la posibilidad de expandir
la aplicacion a otra ciudad del pais.

En la actualidad la organizacién atiende a 4.786 taxistas en la ciudad de Bogota y
Soacha esto es el 9,6% de los 50.000 taxistas que existen en la actualidad en la
ciudad. El proyecto busca un incremento del 10% de los clientes objetivo, es decir
incrementar el numero de taxistas a 5.265.

El incremento en 5.265 clientes significara para la Organizacion Terpel un
aumento en sus ventas del 10% en este mercado especifico, pasara de vender $
482.157.120.000 de pesos a $ 555.369.661.262 un incremento en la utilidad bruta
de $ 73.212.541.262 menos los gastos operacionales y administrativos que
corresponden a $ 269.840.000 el proyecto generara un incremento neto en las
ventas actuales de $ 72.942.701.262.

El total de los gastos de $ 269.840.000 consideran el desarrollo de la aplicacién
por $ 80.000.000, la licencia por $50.000.000, los salarios por $ 53.840.000 y la
plataforma tecnoldgica por %14.000.000, estos gastos comprenden lo necesario
para poner en marcha el proyecto y se encuentra diferidos a 12 meses.

Nota: Toda esta informacién se puede revisar al detalle en los documentos
anexos.

Se anexan los Estados Financieros de la organizacion Terpel correspondientes al
afio 2012-2013.
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