
La población - preguntas básicas

Å Con quién se va a trabajar (a quién vamos a conocer, cambiar)

Å Qué se quiere promover?

Å De dónde van a venir los viajes? Según

ïModo

ï Edad

ï Género

ï Nivel socioeconómico

ïEtc.

Å Qué horizonte de tiempo se va a tener?



Análisis de involucrados

Material desarrollado originalmente por Lloyd 

Wright y Carlosfelipe Pardo



Espectro de apoyo

Apoyo Apoyo 

moderado
Neutro

Oposición 

moderada
OposiciónApoyo Apoyo 

moderado
Neutro

Oposición 

moderada
Oposición

Espectro de las posibles posiciones de los involucrados. Adaptado de LACHSR.org 



Ejemplo de un formato

Grupo Intereses Recursos y mandatos Problemas percibidos

Pasajeros Tener un sistema de 

transporte de bajo 

costo y confiable

R:  intención de pagar un sistema 

confiable de transporte en buses

Poca confiabilidad del 

transporte en buses

Los conductores no 

conducen con cuidado

Hay accidentes 

frecuentemente

Hay pasajeros heridos 

frecuentemente

Hay fallos del vehículo 

frecuentemente 

Los conductores son 

groseros

Sindicato de 

conductores

Mejores condiciones 

de trabajo para 

conductores de bus

R:  Fuerte influencia de conductores 

de buses; miembros al 100%

M: Representar los intereses de sus 

miembros en negociaciones 

colectivas.

Salarios bajos

Horas de trabajo extensas

Vehículos en malas 

condiciones

Calles y carreteras en malas 

condiciones

Compañía pública de 

buses

Prestar un servicio 

público esencial, 

seguro y eficiente 

R:  flota de buses

R:  presupuesto de operación, 

incluyendo subsidio

M:  Prestar un servicio público 

esencial, seguro y eficiente

La flota de vehículos es vieja

Los buses están mal 

mantenidos

Las tarifas cubren solo el 

75% de los costos de 

operación

Disminución de la demanda

Muchas quejas de pasajeros



Componentes del formato

Intereses

Å Intereses con una relación directa con el problema de 

desarrollo

Å También soluciones posibles por grupos afectados 

negativamente

Grupo Intereses Problemas percibidos Recursos y mandatos

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4



Å Problemas percibidos

Å Problemas específicos o condiciones negativas (de la 

manera como lo perciben.

Å Claro y sin soluciones escondidas

Grupo Intereses Problemas percibidos Recursos y mandatos

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4

Componentes del formato



Å Recursos y mandatos

Å Recursos: los involucrados pueden proporcionar apoyo u 
oposición a la solución (de forma financiera y no financiera) 
Las organizaciones tienen las dos, los grupos de población 
no tienen financieros, pero no-financieros más fuertes 
(presión política, etc)

Å Mandatos: la autoridad formal que tiene el grupo para 
entregar un servicio o cumplir una función. Normalmente en 
organizaciones  formales, objetivos, etc. Los grupos de 
población no los tienen.

Å Los mandatos implican jurisdicciones (deben estar 
relacionados con el proyecto).

Grupo Intereses Problemas percibidos Recursos y mandatos

Grupo 1

Grupo 2

Grupo 3

Grupo 4

Componentes del formato



Audiencias del proyecto

1.   Público en general

Á Usuarios de automóviles

Á Usuarios de buses

2. Operadores de buses 

Á Operadores públicos

Á Operadores privados

3.   Asociaciones de taxis

4. Propietarios comerciales a lo largo 

de corredores

5. Agencias de gobierno local

6. Gobierno nacional

7. Medios de noticias

Á Televisión

Á Periódicos

Á Radio

Dando mensajes 

diferentes a distintas 

audiencias



Agencias gubernamentales

Involucrado Posición posible

Departamento de 
Planificación

Frecuentemente apoyan los nuevos conceptos como BRT 
pero la reacción varía dependiendo de la predisposición 
inicial

Departamento de 
Transporte

Respuesta variable con algún personal de apoyo del proyecto 
mientras otros lo ven como una amenaza al transporte 
basado en automóviles

Departamento de Obras 
Públicas

Ingenieros civiles pueden estar desacostumbrados a este 
tipo de proyectos; algunos preferirán proyectos con grande 
infraestructura de rieles

Departamento de Salud Probablemente tendrán gran apoyo de medidas que reducen 
víctimas de accidentes y motivan el ejercicio

Departmento de Medio 
Ambiente

Probablemente apoyen mucho las medidas que reduzcan la 
contaminación del aire y el ruido

Departmento de Comercio / 
Economía

Se expresarán preocupaciones sobre impactos económicos, 
pero probablemente se podrán persuadir si se les da 
evidencia suficiente

Policía de tránsito Pueden ver BRT como una pérdida de poder; preocupación 
de impactos en el tráfico



Servicios públicos y privados

Sector Privado

Cámara de Comercio Preocupación sobre los impactos económicos, pero también 
dan apoyo a transporte público mejorado

Estaciones de combustible, lugares de 
lavado de automóviles, tiendas de 
mecánica de automóviles, venta de 
automóviles

Fuertemente opuestos a cualquier iniciativa que reduzca o 
cause un inconveniente a su clientela

Industria de seguros Apoyan mucho las medidas que reduzcan los accidentes y 
mejoren la salud general

Tiendas Se expresará una preocupación sobre los impactos en las 
ventas y en valores de propiedad

Hoteles, restaurantes, y negocios 
orientados a turistas

Generalmente positiva si se puede demostrar la mejoría de 
flujo del tráfico

Grandes complejos industriales y de 
negocios

Se expresarán preocupaciones sobre el acceso para 
empleados y envío de mercancía

Servicios públicos

Colegios y Universidades Probablemente apoyarán si el sistema proporciona mejor 
acceso para estudiantes y personal

Hospitales Apoyan si es posible una mejoría en acceso a vehículos de 
emergencia

Involucrado Posición posible



Sociedad Civil

Sociedad Civil

ONG ambientales Mucho apoyo a medidas que reduzcan la 
polución y el ruido

ONG de desarrollo de niños Mucho apoyo a medidas que promuevan la 
mejoría de acceso a las escuelas /colegios

Organizaciones comunitarias Mucho apoyo a medidas para mejorar la 
seguridad y la calidad estética de la calle

ONG internacionales y 
fundaciones

Mucho apoyo a ciudades que crean ejemplos de 
mejores prácticas con potencial de 
replicación en otros lugares

Involucrado Posición posible



Grupos de usuarios

Dueños de automóviles Preocupación sobre impactos en la congestión

Usuarios de transporte 
público

Generalmente apoyan pero muchos pensarán que BRT 
es inferior a un tren

Peatones y ciclistas Apoyan si se proporciona infraestructura de integración

Mujeres Apoyan si el sistema de seguridad es bueno y si se 
proporcionan servicios frecuentes

Discapacitados Apoyan si la infraestructura incluye mejor acceso para 
los discapacitados (rampas, raised strips, etc.)

Involucrado Posición posible



Ejercicio de involucrados

Se pide a los equipos que dise¶en una estrategia para ñganarseò a 

grupos de interesados particulares.  Cada equipo tratará un grupo 

de interesados diferente:

Á usuarios de automóviles

Á Operadores de buses existentes

Á Policía de tránsito

Á Consejo de la ciudad



Servicio al cliente

Material desarrollado originalmente 

por Lloyd Wright y Carlosfelipe 

Pardo



Aspectos de servicio al cliente

Buses y 

estaciones con 

clima controlado

Facilidad de 

acceso al sistema

Ambiente cómodo

TransMilenio SA



Seguridad

Personal de seguridad

Cámaras de seguridad

Estaciones bien iluminadas

Lloyd Wright

Lloyd Wright

Caja de llamada a 

seguridad



Aglomeraci·né 6 personas por m2?

comodidad?

Source: Carlos F. Pardo



Información al usuario



Claridad

Mapas y señales fáciles de comprender



La complejidad es el enemigo del usuario
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Serie1; lo 

consultan; 

67%

Serie1; no 

lo 

consultan; 

33%

Porcentaje de usuarios que, después de ver el mapa una vez, lo vuelven a mirar



Señalización simple

Mapas ñara¶aò 



Codificación coloreada de rutas

Santiago

Bogotá



Página Internet del sistema



Profesionalismo del sistema y limpieza

Conductores corteses y 

uniformados

Limpieza y 

mantenimiento

Facilidades de reciclaje



Puntos de acceso a Internet

Bus de Internet en 

Curitiba

Conexión gratuita inalámbrica en la 

estación de monoriel de Osaka

Estaciones de trabajo en el sistema de 

monoriel de Osaka



Horas de operación

Horas de apertura

ÁHora de comienzo de viajes (05:00, 

06:00...)

ÁPuede variar entre lunes-viernes y 

fin de semana

Horas de cierre

ÁHoras de cierre de tiendas, 

restaurantes, áreas de entretenimiento

ÁPuede variar entre Domingo- Jueves 

y Viernes- Sábado



Otra información



Cambio de libros

Libros al Viento de Bogotá



Baños en el sistema



Arte



Mercadeo de BRT

Elementos de un 

programa de mercadeo

ÁNombre y logo

ÁSegmentación del mercado

ÁPromociones

ÁMedia outlets

ÁHerramientas visuales

ÁAnuncios e información

Material desarrollado originalmente por Lloyd 

Wright y Carlosfelipe Pardo



Logos

La elección de un nombre y logo del sistema es una de las 

decisiones iniciales más importantes en el desarrollo del 

sistema

El paquete de diseño incluye el 

nombre, logo e incluso del 

sistema

El logo puede tomar la forma de 

un animal, caricatura, ambiente 

natural, figura abstracta, etc.



Nombre del sistema

CharruaExpress

RosarioRápido

MonteMetro

PosadasExpress

Metrovía Montevideo

TransAméricas

CiudadExpress

El nombre correcto puede emocionar al público y dar forma a la 

imagen del sistema.

Generalmente no se recomienda utilizar 

simplemente una sigla como nombre 

del sistema (p. ej. LRT o MRT).

Los nombres cortos tienden a tener 

más recordación y tener mayor 

impacto.

Dado el potencial para los visitantes 

internacionales, puede ser mejor 

escoger un nombre que funcione bien 

en Inglés y Español; o usar un diseño 

de logo que haga uso de inglés y 

español.

Como la palabra ñbusòtiene 

connotación negativa, puede ser mejor 

no utilizar la palabra ñbusò en el 

nombre del sistema.

Algunos nombres de muestra



Slogans

Un slogan es una línea breve que describe una característica 

clave del sistema y se caracterizará en algunos materiales 

promocionales

Ejemplos de slogan

Transito masivo para todos

La vía rápida en Montevideo

Montevideo ahora!

No es ñotroò bus

Relájese y déjenos conducir

Donde le lleve la vida!

Cuando necesita llegar

La vía fácil al trabajo



Herramientas visuales y conceptuales de 

mercadeo

Videos de simulación

Imágenes de simulación

Imágenes de antes y después

Muestra de tiempos de viaje 

entre puntos del sistema

ñmapa ara¶aò mostrando el 

sistema completo (incluyendo 

los corredores futuros)
Un mapa de la red completa 

incluyendo los corredores futuros 

es importante para mostrar cómo el 

sistema mejorará el transporte en 

toda la ciudad



Promociones

Llevar shows de radio, 

shows de modas, 

entrevistas con famosos, 

etc. dentro del sistema

Regalos gratuitos a los 

usuarios (bus de juguete, 

llavero, etc.)

Vender camisetas del 

sistema

Vender buses articulados 

de réplica

Show de modas en vehículo BRT

Entrevista de famoso en 

sistema BRT



El impacto de TransMilenio como marca


