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INTRODUCCION:

ALSA cuyas siglas significan: Sociedad de Automdviles Luarca, S.A es, en la actualidad, un
grupo empresarial destinado, principalmente, al transporte por carretera de viajeros y mercancias;
tanto a nivel nacional como internacional, ya que se ha implantado en paises tan diversos como:
China, Chile o Marruecos. Hoy en dia, el grupo Alsa es el operador de autobuses, privado, mas

importante de Espaia.

Fue una empresa pionera en el sector servicios de nuestro pais: Comenzo a desarrollarse a finales
del siglo XIX en la region asturiana de Luarca, bajo la direccion de la empresa La Ferrocarrilana,
una compaiiia de diligencias de caracter familiar (ver foto: 1 del anexo). Durante finales del siglo
XIX y principios del XX, la aplicacion de los avances tecnoldgicos a la automocion; tras la
incorporacion de la maquina de vapor (en 1899) a la flota y de los vehiculos de combustion (en
junio de 1916). (Ver foto 2 del anexo). Permitieron una mayor confortabilidad y agilizacion de los
recorridos. Todo esto generd un aumento de la demanda de viajeros que vivian en las zonas rurales
y tenian que desplazarse a la ciudad para trabajar en la industria emergente o llevar a cabo

intercambios comerciales. (Ver fotos: 3, 4, 5, 6, 7, 8,9).

Desde mediados del siglo XX, se reconocio el potencial y calidad a nivel nacional del grupo Alsa,
que apostd por la estrategia de crecimiento del desarrollo del producto en nuevos mercados
geograficos; aumentando asi su cuota de mercado. En 1964 comienza a desarrollar la primera linea
internacional Oviedo-Paris-Bruselas (ver foto 11 del anexo) y el servicio regular Asturias-Madrid
(ver fotol0 del anexo). Los afios 70 y 80 son claves en la diversificacion y creacion del grupo
multinacional Alsa: Un fuerte apoyo de los bancos permite a una, por entonces, mediana empresa
un rapido incremento y modernizacion de la flota y la renovacion de los talleres e instalaciones de
la compafiia con la consiguiente consolidacion de su supremacia en el sector. En el afo 1984
continuard su proceso de internacionalizacion fuera de las fronteras europeas con su implantacion
en la Republica Popular China y en 1999 (ver foto 14 del anexo) acoge la gestion del transporte

urbano de Marraquech ( ver foto 22 del anexo).

A finales del siglo XX comienza a desarrollar estrategias pioneras en nuestro pais: En 1982 realiza
el primer servicio Clase Supra (ver fotol6 de anexo) orientado a la comunicacion intraurbana
directa, sin paradas, permitiendo la maxima rapidez. En 1999 fue pionera en la venta de billetes por

Internet (ver foto 20 del anexo).



Se fusiona con otras empresas de transporte de cardcter internacional: Lleva a cabo la alianza
estratégica con el gigante francés Keolis, en 1999 y en 2005 se integra con el operador britanico
National Express Group (ver foto 26 del anexo).

Durante este periodo destaca también la absorcion de empresas espaiiolas destinadas al transporte
de viajeros, tales como: la adquisicion en 1999 de la empresa publica de Enatcar (ver foto 21 del
anexo) y en 2007 del grupo Continental Auto (ver foto 27 del anexo). Hasta convertirse en el

segundo operador nacional de transporte por carretera, en 2007.

En la actualidad, la empresa ha diversificado su actividad al invertir en sectores como el ferroviario
o el autobus turistico en Madrid con el proyecto Madrid City Tour. Alsa se ha convertido, a través
de un proceso de expansion societaria, en un poderoso y complejo grupo multinacional dedicado,
tanto al transporte de viajeros y mercancias, como a otras actividades relacionadas con el sector

como agencias de viajes, negocios de hosteleria o alquiler de vehiculos.
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1.1. MISION, VISION Y VALORES DEL GRUPO ALSA:

1.1.1. Mision del Grupo Alsa: Es presentarse como un producto diferenciado y de calidad para el
viajero en el que todos los servicios estan a disposicion del cliente. Como por ejemplo en el afio
1997 se efectua la Instalacion del ordenador de a bordo en los autobuses; en 1998 (ver foto 19 del

anexo), se crea la tarjeta monedero Alsa, la Venta de billetes por internet( ver foto 20 del anexo).

1.1.2. Vision de Grupo Alsa: continuar siendo una empresa de referencia de transporte de viajeros
por carretera, lider en Espafia basandose en Politicas de Innovacion Tecnologica, segmentacion en
nuevos mercados y productos ademds de incluir los programas de responsabilidad social
corporativa. Es decir la vision de Alsa es la de permanecer en el mercado con calidad y
competitividad, de tal forma que las siguientes generaciones adquieran el compromiso y disfruten

de los beneficios de ello. Alsa obtiene la certificacion efr, en conciliacion e igualdad riesgo

1.1.3. Objetivo estratégicos del Grupo Alsa:

1. Incrementar la seguridad y calidad del servicio. Lograr la maxima calidad para el cliente y al
mismo tiempo atender todas las obligaciones con los empleados, administracion proveedores y
accionistas. La implantacion del cinturén de seguridad en todas las plazas y la renovacion periodica
de la flota y las Inspecciones Técnicas de los Vehiculos (ITV) Para ofrecer el mejor servicio a sus
clientes, Alsa Grupo ha centrado sus esfuerzos e inversiones: formacion de personal, talleres, para
lograr los mayores niveles de seguridad y calidad posibles en el desarrollo de su actividad
empresarial.

2. Modernizar el sector y apostar por nuevas tecnologias y combustibles alternativos: El grupo
Alsa siempre ha tenido presente la implantacion de nuevas tecnologias a la flota tales como:
television (cuenta con el canal de entrenamiento de a bordo Ociobus), radio o la presencia de redes
wifi. También ha implantado métodos innovadores en sus canales de venta; tales como: la
aplicacion para moviles, internet, tarjetas de fidelizacioén , puntos de venta..etc. Ademas el Grupo
Alsa cuenta con talleres de mantenimiento preventivo de la flota y de renovacion del parque.

3. Mejorar la conservacion medioambiental. Gracias a los programas de formacion en
conduccion eficiente impartidos a los conductores y a los resultados del Proyecto Clima de
incorporacion de vehiculos hibridos a la flota de ALSA; por medio de combustibles alternativos
tales como: la implantacion de vehiculos eléctricos y biodiesel lo que se traduce en un mayor
respeto al medio ambiente y por tanto, una mejor imagen del sector. En Espana el autobus realiza el
56% de los viajes en transporte publico; esto permite reducir los atascos y respirar un aire mas puro.
A lo largo del 2013, Alsa ha conseguido reducir, 3.085 toneladas de emisiones de CO2 a la
atmosfera; gracias a la implantacion de combustibles no contaminantes.
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4. Desarrollar sistemas de comercializacion y difusion en redes sociales: como en Facebook,
Twitter, Tuenti o Youtube y ademds posee su propio blog. ALSA, es una multinacional que esta
implantada en toda Europa y lleva acabo lineas de transporte regulares en paises tan diversos como
marruecos o chile.

5. Potenciar nuevos sistemas de transporte y la intermodalidad: ya que ha invertido en otros
ambitos como el turismo (A4lsa City) y el transporte ferroviario (4Alsa Rail). Actualmente gestiona
ademas otro tipo de servicios bajo la marca Exit (ver fotos 37 y 38 del anexo), tales como estacion
de autobuses (tales como cafeterias restaurantes...) y también ofrece servicios combinados vuelo +
autobus (aerolinea; en colaboracion con iberia)

6. Mayor formacion de los profesionales del sector. Estd formado por un equipo de 5.500
profesionales, en nuestro pais. Seglin el departamento de recursos humanos de la empresa se
apuesta por la captacion y desarrollo del talento. Para ello Alsa lleva a cabo programas de
reclutamiento, formacidon y desarrollo. Apostando asi por una formaciéon continuada. Los
conductores de ALSA reciben méas de 7.500 horas de formacion al afio relacionada con la seguridad.
7. Personalizar el trato con el cliente para conseguir su confianza y fidelidad; ALSA cuenta
con el servicio Busplus, que es un Clud de Fidelizacion de Alsa (ver foto24 del anexo); que permite
acumular puntos canjeables por viajes, acceder a descuentos especiales, ofertas personalizadas
(menores de 26 anos, hasta el 20% de descuento en viajes) y solicitar la tarjeta de crédito VIS4
Busplus para obtener bonificaciones en compras.

8. Satisfacer las necesidades del cliente a través de investigaciones de mercado que permitan
adecuarse a los deseos de una demanda cambiante. Este verano alsa ha puesto en marcha una
campana de venta anticipada de billetes a precio low cost, a zonas de mayor reclamo turistico

estival.

1.2. VALORES Y LINEAS DE ACTUACION DEL GRUPO ALSA:

1.2.1. Valores del Grupo Alsa_La Responsabilidad Social Corporativa: Se consideran valores
de la empresa a aquellos juicios éticos sobre situaciones hipotéticas o reales, a los cuales la empresa
se siente mds sensibilizada por su grado de utilidad social y personal; cabe destacar los siguientes:

1. Rentabilidad Econémica: ALSA, como cualquier otra empresa, debe de ser una empresa
rentable y competitiva. En 2012 la empresa ALSA facturo 659,1 millones euros.

2. Proteccion Medioambiental: Lleva a cabo compromisos sociales de promocion de uso de
transporte publico, a través de campafias publicitaria asi como reducciéon de impactos
medioambientales En 1996 ALSA fue la Primera empresa espanola de transporte de viajeros en
obtener un Certificado de Calidad ISO 9000 ( ver foto 17 del anexo). ALSA ofrece un servicio de
autobuses hibridos (diésel y eléctricos), que consumen hasta un 38% menos de gasoil que los
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vehiculos convencionales. Ademds promueve la concienciacion ciudadana al incluir en su pagina
web una calculadora ecoldgica que permite descubrir el ahorro de emisiones de CO2,al utilizar el
autobus.

3. Desarrollo personal y profesional del empleado: ALSA ha de apoyar la mejora en el
desarrollo personal y profesional de las personas para poder lograr un mayor incremento en su
integracion y proyecto comun de hacer mas facil el viaje. ALSA cuenta con varias lineas de negocio
en la que trabajan mas de 6500 empleados en Espafia, Europa y marruecos. cuenta con conductores
Mecanicos, electricistas, chapistas, técnicos superiores entre otros que tienen cursos de formacion
inicial y continuada ademas permite la integracion de personal con algin tipo de discapacidad
personal y permite la conciliacion familiar (colabora con la fundacion inegracion integra desde el
afno 2001).. También cabe destacar su colaboracidén con Unicef.

4. Calidad, transparencia y orientacion al cliente: Alsa trata de potenciar una imagen de “marca”
asociandola a la calidad a la transparencia en las transacciones y buen hacer; para que su imagen sea
sinbnimo de calidad. Alsa debe de ser transparente en todas sus acciones y honesta con sus
proveedores y clientes. Alsa cuenta con una gran variedad de soportes publicitarios como son la
television, la radio e internet. Su pagina web estd entre las 10 paginas de viajes mas visitadas en
nuestro pais (www.alsa.es registra mas de un millon ochocientas visitas al mes).

5. Flexibilidad: La empresa Alsa debe ser capaz de percibir, entender, anticipar y asumir los
cambios para dar respuesta al entorno cambiante. Cabe destacar la capacidad de la empresa para
adaptarse a las necesidades del mercado asi por ejemplo durante el periodo estival refuerza las
lineas a destinos costeros y durante el invierno a estaciones de esqui.

6. Eficacia: una buena consecucion de los objetivos propuestos mediante la mejora de los recursos
y alcanzando de forma oOptima las necesidades de la demanda. Dando respuestas rapidas a los
problemas y necesidades de los clientes que queda patente en su servicio de taxis y furgonetas asi
como el alquiler de autobuses. Utilizando la flota més antigua en trayectos cortos y destinando las
mas modernas a viajes de largo recorrido. Alsa, fue el transportista oficial por carretera de Rock in
Rio 2008 y 2012.

7. Trabajo en equipo: Alsa opina que los mejores resultados se obtienen trabajando en equipo de
forma coordina y con creatividad.

8. La Responsabilidad Social Corporativa de Alsa: Alsa entiende la Responsabilidad Social
Corporativa como la integracion, por parte de su organizacion, de las preocupaciones
socioculturales y ambientales en sus operaciones comerciales y en las relaciones con sus
interlocutores. Conscientes de que las cuestiones relacionadas con la mejora de los impactos

sociales y ambientales de su actividad empresarial son cada vez mas importantes.
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Desde hace afios Alsa apoya iniciativas socioculturales de muy diversa indole -cientificas,
deportivas, benéficas,...- y desarrollando sus propias acciones de Responsabilidad Corporativa. Alsa
colabora con el proyecto “Un juguete, una ilusion”; con el fin de recaudar fondos para la
fabricacion de juguetes que se distribuirdn entre los nifios mas desfavorecidos. Alsa colabora,
ademas, con Unicef financiando programas de apoyo a la supervivencia infantil en Marruecos. En el
ambito cultural, destaca la edicion periddica de libros de bolsillo que se distribuyen gratuitamente
entre los viajeros o la convocatoria anual del concurso literario "Cuentos sobre ruedas". Ademas
ofrece periddicos locales a sus clientes. En el afio 2001 alsa se incorpora a la fundacion integra, que
tiene por objeto la busqueda de un empleo normalizado para aquellas personas que por diversas
circunstancias encuentran especiales dificultades para su insercion real en la sociedad.
Considerando que €stas no se producen mientras dichas personas no consigan un trabajo.

En cuanto a las iniciativas medioambientales destaca la promocion del uso del transporte publico
y la gestion de sus actividades desde un punto de vista responsable. Sus actuaciones en este campo
se dirigen a: Reducir progresivamente los impactos medioambientales de su actividad, el uso de
energias y tecnologias limpias que reduzcan las emisiones, la implantacion de sistemas de gestion
medioambiental, la ecoeficiencia de sus operaciones y la promocion de la sensibilizacion

medioambiental.

1.2.2. Lineas de Actuacion del Grupo Alsa:

Las Lineas de Actuacion, teniendo en cuenta los valores citados anteriormente y segiin el Grupo
Alsa, son las siguientes:

1. La Seguridad: Todas aquellas actuaciones encaminadas a aumentar la seguridad de sus
operaciones, para viajeros y empleados. Como por ejemplo la implantacion del cinturon de
seguridad en todas las plazas de los autobuses; segin la normativa vigente.

2. El Medio Ambiente: La promocion del uso del transporte publico y la gestion de sus actividades
desde un punto de vista responsable. Sus actuaciones en este campo se dirigen a: Reducir
progresivamente los impactos medioambientales de su actividad, el uso de energias y tecnologias
limpias que reduzcan las emisiones, la implantacion de sistemas de gestion medioambiental, la
ecoeficiencia de sus operaciones y la promocidn de la sensibilizacion medioambiental.

3. La Excelencia Operativa: Todas aquellas actuaciones encaminadas a mejorar su eficiencia
operacional y que promuevan la mejora continua de la calidad de servicio a sus clientes.

4. Las Personas: Iniciativas y buenas practicas desarrolladas para atender las expectativas de sus
empleados. Desarrollo de actividades de formacion, facilidades de acceso a colectivos especificos
con dificultades de integracion en el mercado de trabajo y medidas que contribuyan a la
conciliacion de la vida familiar y profesional. El Grupo Alsa se incorporo en el afio 2001 al
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patronato de la Fundacion Integra, que tiene por objetivo la busqueda de empleo para personas
que, por diversas circunstancias, tienen dificultades para integrarse en la sociedad; mejorando asi su
autoestima personal, social y laboral.

5. El Compromiso con la Comunidad: Acciones que contribuyan a la consecucion de objetivos de
caracter general, en favor de la Comunidad en distintos terrenos como: Actuaciones encaminadas a
la lucha contra la pobreza (Alsa ha colaborado con Unicef), ayudas que promuevan la integracion
social de colectivos con dificultad, la difusiébn y mecenazgo cultural mediante el apoyo a
actividades culturales o deportivas, o acciones de difusion y concienciacion medioambiental de la

Comunidad.
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CAPITULO II: ANALISIS DEL ENTORNO DEL GRUPO ALSA.
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2.1. ANALISIS DEL ENTORNO GENERICO DEL. GRUPO ALSA.

2.1.1. Factores del entorno que influyen en la empresa Alsa:

El entorno de una empresa se puede definir como el conjunto de factores externos a la organizacioén
empresarial que tienen una influencia en el desarrollo de la misma, y que esta no tiene capacidad
para modificarlos o alterarlos. Ya que el entorno es dindmico y la empresa estd vinculada a este; es
necesario que la empresa realice analisis de mercado para poder dar una respuesta adecuada a las
necesidades de una demanda que, continuamente cambia sus gustos, motivaciones y/o necesidades.

Para poder analizar el entorno es necesario tener en cuenta una serie de factores:

1. Factores Demograficos o relativos a la poblacion: Dentro de los factores demograficos a tener
en cuenta estan: el volumen, densidad y distribucion de la poblacion, los movimientos migratorios
y el envejecimiento.

Segun las previsiones del Banco Mundial, para el afio 2030 el mundo tendrd 8.500 millones de
habitantes, casi tres mil millones mas de los que hay actualmente. La mayoria de estas personas
nacera en paises pobres, esto producird migraciones de gente hacia los paises mas desarrollados. .En
contraste, en los paises desarrollados habrd un paulatino envejecimiento de la poblacion y
disminucion de la misma. En estos paises se estd creando una nueva clase de poblacion formada por
personas de la tercera edad, poblacion econdmicamente inactiva y con unas necesidades e
inquietudes distintas a las de la poblacién activa. Se prevé también una reduccion de la clase
media,. a favor del aumento de la clase baja con un poder adquisitivo y una capacidad de ahorro
muy inferior. Este cambio en la estructura de las clases sociales y en la distribucion de la riqueza
afectard a la economia de mercado y las empresas, como el Grupo Alsa, tendran que adaptarse a
estos cambios.

Espafia tiene una superficie de 505.600 Km* cuenta con una poblacion de 46.507.760 de habitantes
y presenta una densidad de poblacion de 92 habitantes por Km? (segun los ultimos datos del INE
publicados en Enero del 2014); desigualmente repartida ya que la mayor parte de la poblacion se
concentra en las aéreas costay en la ciudad de Madrid y su drea metropolitana. Segun esta misma
fuente, se intensifica la caida de la poblacién en Espaifia, que vuelve a perder habitantes por segundo
afio consecutivo. El nimero de habitantes cay6 en todas las CCAA salvo en: Las Islas Baleares y
Canarias y la ciudad auténoma de Melilla donde crecid ligeramente. Aumenta en un 38% el
numero de espafioles que emigrantes (casi 80.000 personas durante el 2013) y caen un 7,8% el
nimero de extranjeros residentes en nuestro pais (el numero total de inmigrantes en nuestro pais es
superior a los 4,5 millones de habitantes, 400.000 menos que el afio anterior). La mayor pérdida

poblacional en datos absolutos, se ha producido entre los jovenes de entre 15 y 39 afios de edad; lo
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que ha contribuido a un mayor envejecimiento de la poblacion espafiola. Siendo la edad media de la
poblacion espafiola superior a los 42 afios de edad.

El aumento de la poblacion de la tercera edad ha hecho que las empresas del sector turistico espafiol
capten esta tendencia y disefien un gran nimero de paquetes turisticos destinados a este sector de la
poblacion, tales como los viajes del Inserso. Ademas se ha producido un cambio en la estructura
familiar, como puede observarse en el incrementado del nimero de familias de un solo miembro o
monoparentales; que también han visto cubiertas sus necesidades por medio de la organizacion de
viajes para conocer gente. Como por ejemplo los viajes Singles para solteros y solteras o las

Caravanas de Mujeres.

2. Factores Economicos: son importantes para la empresa que opera en Espafia y conocer las
tendencias mundiales de la economia son piezas claves para la creacion y desarrollo del producto o
servicio. Alguno de los factores a tener en cuenta son: el PIB, Balanza Comercial, Balanza de
Pagos, déficit piblico, Renta per capita, IPC, IVA, deuda publica, deuda publica y desempleo.

El PIB o Producto Interior Bruto es el conjunto de todos los bienes y servicios finales, producidos

en un pais durante un afo y se utiliza habitualmente para medir el grado de bienestar de la
poblacion de un pais. En Espafia en el primer trimestre de 2014 ha crecido un 0,4%, respecto al
trimestre anterior y es de 256.731 millones de euros.

La Balanza Comercial representa la diferencia entre exportaciones e importaciones. El déficit actual
se explica principalmente por el aumento de las importaciones frente a las exportaciones. La
balanza comercial actual, de nuestro pais, fue en el acumulado de enero y febrero de 1.000 millones
de euros; frente a los 600 millones de euros del mismo periodo del 2013.

La Balanza de Pagos, que mide las transacciones monetarias producidas entre Espaiia y el resto del
mundo registrdé segiin ha publicado el Banco de Espafia en el acumulado de enero y de febrero de
2014 un déficit de 6.400 millones de euros, un 21% mas que en el mismo periodo de 2013. Sin
embargo en la balanza de turismo y viajes el superavit acumulado para el mismo periodo ascendid
a 3.700 millones de euros; cifra superior a la alcanzada en el mismo periodo del afio anterior que
fue de 3.400 millones de euros.

El déficit publico, el concepto de déficit describe la situacion en la cual los gasto efectuados por el

Estado superan a los ingresos en un periodo determinado normalmente un afo. Al contrario, existe
superavit cuando dicha diferencia es positiva, es decir, los ingresos superan a los gastos. En Espana
cuando hablamos del déficit publico, nos referimos al déficit del conjunto de las administraciones
publicas, es decir del Estado, de las CCAA y los Ayuntamientos. En Espana el déficit publico
alcanzo en 2013 el 7, 10% del PIB segin Eurostat. En términos absolutos es de 72. 577 millones de
euros. Espaiia presenta uno de los déficit publicos mas elevado de la UE, de ahi que empresas como
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alsa hayan invertido en otros paises de la Union Europea (En Suiza, pais en el que ha invertido alsa
es del 0,31% del PIB).

La Renta per cépita de Espafia establece la relacion entre el PIB y el numero de habitantes de un
pais. Seguin publica la oficina de estadistica de la UE: Eurostat es de 22.700 euros anuales, por
debajo de la media europea y muy desigual en funcion de las CCAA. asi por ejemplo la renta per
capita media del pais vasco es de 33. 500 euros mientras que la de Extremadura es de 16.700 euros.
La de Madrid es de 31.500 euros y la de Catalufia es 28.400 euros se puede observar que las CCAA
del norte tienen una renta per capita superior a las del sur y las del este superior a las del oeste. Las
rentas per capita media de la CCAA del noreste es de 30. 3300 euros, mientras que la media de las s
del sur es de 18.500 euros.
EL IPC es el indice de Precios al Consumo, estimacion estadistica que mide la evolucion del
conjunto de precios de bienes y servicios, que consume la poblacion de un pais o region. Permite
conocer cuanto se ha encarecido o abaratado, el precio del conjunto de articulos que constituyen el
consumo familia tales como: la alimentacion, el transporte o la educacion. Se expresa por medio de
porcentajes, que en caso de ser positivo refleja una subida de precios o inflacion y si tiene un valor
negativo indica un descenso de los precios, o deflacion. En Espaiia la inflacion actual (mayo 2014)
es del 0,2%.

El IVA o impuesto sobre el valor anadido; cabe destacar la subida del IVA; que es un impuesto
indirecto que ha agravado el consumo de productos y servicios; como el transporte. A pesar de
aplicarse el IVA reducido (del 10%) ha experimentado encarecimientos debido a la subida del
precio de la gasolina.

Deuda publica: es la suma de las deudas que acumula Espana y puede expresarse como una cuantia
en millones de dolares o por medio de un porcentaje sobre el PIB espafiol. La deuda espafiola
alcanzo en el primer trimestre de 2014, el 96,80% del PIB y se sittia en los 989.925 millones de
dolares. El nivel de endeudamiento de las familias espafiolas paso de un 69% de su renta disponible
en el afio 2000, hasta un 123% en 2012. Lo que supone escasa o nula capacidad de ahorro necesaria
para el sector servicios, dentro del cual se integran los transportes.

Desempleo, es sindnimo de paro, los desempleados o parados de un pais son aquellos que tienen
edad, capacidad y deseo de trabajar (poblacion activa); pero carecen de un puesto de trabajo. El

nivel de desempleo se expresa por medio de la Tasa de desempleo, que es un porcentaje; que

expresa la proporcion de parados, frente al total de la poblacion activa. La tasa de paro espanola
registrada en mayo de 2014, es del 25,1% del total de la poblacion activa; del cual el porcentaje de

mujeres es ligeramente superior al de hombres.
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La intensa crisis econdmica espafiola de alcance internacional y originado en el ambito de las
finanzas esta teniendo un gran impacto en las economias nacionales. Entre las consecuencias mas
directas estan el descenso de la actividad econdmica, el declive de las inversiones, y por tanto, una

fuerte caida del empleo y del consumo, que afecta directamente a sectores como el transporte.

FACTOES ECONOMICOS DEL ENTORNO GENERICO DEL GRUPO ALSA:

FACTORES ECONOMICOS Espafia afio 2014
PIB 256.731 millones de euros
Balanza Comercial 1000 en millones de euros
Balanza de Pagos 6400 en millones de euros
Déficit Pablico 7,10% del PIB
Renta per capita 22.700 Euros anuales
IPC INFLACION DEL 0,2%
IVA Reducido del 10%
Deuda Publica 96,80 % del PIB
Desempleo 25,1%

Fuente: Eurostat.

3. Factores Socioculturales: son el conjunto de valores creencias y normas sociales que influyen
en el consumidor o usuario casi de forma inconsciente; tales como la incorporacioén de la mujer al
trabajo, cambio de valores, estilo de vida, origenes étnicos, creencias religiosas, papel de la familia.
En Espafia la importancia del turismo siempre ha sido clave y esto ha influido en nuestra cultura y
habitos. La incorporacion de Espaiia a la UE en 1982, supuso una gran apertura social y cultural
para nuestro pais que dio lugar a importantes cambios.

Hay que tener en cuenta que Espafia ha pasado de ser un pais inmigrante para convertirse en un pais
Emigrante, es decir que hemos pasado de recibir poblacion de otros paises como Africa a emigrar a
regiones de centro Europa; con todo el intercambio cultural que ello supone. Ademés Espana ha
pasado de ser un estado catolico a convertirse en un estado laico, donde todo tipo de religiones

tienen cabida.

4. Factores Politicos y Legales: El transporte es un sector estratégico de desarrollo; de ahi la
importancia de este factor ya que en muchos casos depende de las ayudas estatales. Para la empresa
es clave conocer el entorno politico donde va a actuar ya que las decisiones politicas que tome el
gobierno tendran un impacto directo en las operaciones de la empresa. Estos factores son: situacion
politica y actividad del gobierno, politica econdmica, legislacion econdmico-administrativa, déficit
presupuestario, nivel de impuestos, arancele, restricciones que cambiaran en funcion del pais en el

20



que se implante la empresa y cuya decision final dependera de los estudios de rentabilidad previos
llevados a cabo por la misma. Otros factores de caracter legal a tener en cuenta son: Ley del salario
minimo; leyes de seguridad en el empleo, leyes sindicales, legislacion sobre propiedad industrial e
intelectual, legislacion anti-monopolio, licencias municipales, legislacion que incentiva la inversion.
5. Factores Tecnologicos: Los factores tecnologicos a tener en cuenta son: La eficiencia de
infraestructura y vias de comunicacion: como por ejemplo el desarrollo de carreteras vias férreas o
area portuarias; los procesos y métodos productivos, conocimientos cientificos y tecnologicos como
ejemplo el nivel cultural de la poblacion: el porcentaje de la poblacion con estudios superiores o
universitarios; politica y ayudas al la investigacion y desarrollo de nuevas tecnologias.
Presupuestos de investigacion (I+D).

6. Factores relativos al Medio Ambiente que influyen en las decisiones de la empresa, son por
ejemplo: la polucion del aire, las materias primas, fuentes de energia y la escasez del agua. Se trata
de preocupaciones ecoldgicas que afectan a la empresa, asi como a los hdbitos de compra del
consumidor o usuario; que dependen de su nivel de sensibilizacion.

2.2. ANALISIS DEL ENTORNO ESPECIFICO:

2.2.1. Los Componentes del Entorno Especifico:

Los componentes del entorno especifico son:

El mercado, proveedores, Intermediarios, competencia y grupos de interés.

El mercado es donde confluye la oferta y la demanda, es decir es el conjunto de consumidores
reales y potenciales de un producto o servicios. Pero mas concretamente Se puede hablar del
mercado meta que es el segmento de mercado al que una empresa se dirige sus productos o
servicios, esto es el conjunto de consumidores o usuarios que tienen necesidades o caracteristicas
comunes a los que la empresa decide servir sus producto.

La competencia de una empresa, son todas aquellas empresas que rivalizan ya sea porque
comparten un mismo nicho de mercado, por la proximidad geografica, o porque poseen el mismo
concepto empresarial. En Espafia el sector de transporte autobuses se gestiona a través de
concesiones Administrativas que conceden las regiones o el Estado para realizar servicios publicos
de transporte en autobus. Actualmente existen en Espafia mas de 37.000 empresas de autobus

autorizadas para realizar servicios de transporte de pasajeros.

Factores del entorno que han afectado al sector:

1. La situacion Socioeconémica por la cual estd pasando el pais: la crisis Econdmica Espanola ha
traido consecuencias al sector tales como el incremento del precio del carburante lo que se traduce
en una subida de los precios de billetes de los viajeros; cambios en la normativa legal, al
incorporarse al ordenamiento juridico espafol; Varias directivas europeas que inciden directamente
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en la gestion del sector tales Como la formacién profesional de los empleados, los tiempos de
conduccion...etc.; cambios en los valores culturales y naturales, asi como una mayor
sensibilizacion;

2. En aspectos Medio Ambientales. Muchas empresas tienen un apartado dedicado a la
Responsabilidad corporativa social. Aparece el concepto de sostenibilidad; cambios en las
tendencia, necesidades del viajero. Para ello es necesario un andlisis contintio de la demanda y de la
competencia.-aparicion de nuevas oportunidades de mercado.

3. Factores Economicos: La facturacion de la compaiia superd los 300 millones de euros en el
afio 2000, afio en el que transportd a 88 millones de viajeros con una flota compuesta por casi 1.300
vehiculos. Actualmente la plantilla de la empresa se aproxima a los 3.000 empleados. Los ultimos
datos econdmicos publicados por el Grupo Alsa, pertenecen al afo 2012 y se reflejan en la

siguiente tabla:

TABLA I: DATOS ECONOMICOS DE LA EMPRESA ALSA EN 2012.

CONCEPTO GRUPO ALSA (ANO 2012)
Facturacion 659,1 millones de euros
Nimero de viajeros 243,9 millones

Empleados 7.465

Numero de vehiculos 2.573

Fuente: www.alsa.es

En la actualidad numerosas fuentes consultadas, entre ellas el INE, recogen una disminucién de la
facturacion del sector, al menos a nivel nacional; asi como la consiguiente disminucion del nimero
de trabajadores; fruto de la crisis econdmica actual. Sin embargo, los usuarios eligen el autobus

como primera opcion de transporte, seguido del transporte ferroviario.

2.2.2. Las cinco Fuerzas Competitivas de Porter:

Las cinco Fuerzas de Porter son una herramienta estratégica cuyo objetivo es calcular la
rentabilidad de un sector, teniendo en cuenta el valor actual y su proyeccion. Permite elaborar un
analisis de mercado y analizar la rivalidad competitiva del sector, que estd en continua evolucion.
Segun el economista Porter a la hora de llevar a cabo el estudio del entorno especifico de una
empresa, hay que tener en cuenta una serie de fuerzas, que en el caso del Grupo Alsa se podrian

resumir en las siguientes:
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1. Productos sustitutivos es decir los principales factores que generan una mayor competitividad y
disminuyen la rentabilidad del sector. En el caso del Grupo Alsa, cabe destacar la sensibilidad del
cliente a sustituir el producto por otros a un menor coste. Los coches privados compiten con el
transporte publico, ya que son mas rapidos y comodos. Sin embargo el transporte publico genera
menos CO2, es decir contamina menos el Medio Ambiente, y también es mas econdmico que el
transporte privado. Por otro lado, Los cercanias como RENFE y FEVE resultan mas caros, hacen
menos paradas y sus horarios son menos flexibles. Ademas este tipo de transporte se limita a
aquellas aéreas que disponen de vias ferras, sin embargo, el autobus llegan a mas zonas.

2. La rivalidad entre los competidores. A medida que haya menos empresas compitiendo en el
sector, menor rivalidad existird y mayor sera la rentabilidad del mismo. Alguno de los factores que
determinan la rivalidad entre los competidores son: las barreras de salida del mercado, el nivel de
crecimiento del mercado, la sobrecapacidad industrial y/o el poder de los
Competidores/proveedores. Existen barreras burocraticas que obstaculizan la creacion de empresas
en nuestro pais; ademds en cuanto al sector transportes estan ligados a las concesiones
administrativas otorgadas por el Estado. Las grandes rutas gestionadas por Alsa han soportado bien
la competencia del AVE, ya que, su implantacion no gener6é un gran descenso en la demanda de
viajeros, salvo en las rutas regionales.

3. Otra de las fuerzas competitivas es la amenaza de nuevos competidores, existen en nuestro pais
numerosas empresas a diferentes escalas pero sobre todo en el ambito local que compiten con Alsa.
A nivel internacional grandes multinacionales expanden sus canales de distribucion. Empresas.

4. La cuarta fuerza competitiva es el poder de negociacion de los proveedores, determinado por el
grado de concentracion, el impacto del coste de los proveedores en el coste total del servicio y/ o las
caracteristicas especificas del servicio. En el caso del Grupo Alsa y tras una primera etapa marcada
por la externalizarian de servicios en el centro de calculo del proveedor Seresco. A comienzos de la
década de los 80, la compaiiia se decidi6 a adquirir sus propios sistemas de proceso (NCR Tower) y
a desarrollar aplicaciones de negocio muy relacionadas con uno de los factores mas criticos para la
toma de decisiones dentro del grupo, el control de las jornadas de trabajo y las estadisticas

necesarias para llevar una correcta administracion de las mismas.

Todas las aplicaciones de negocio son de desarrollo interno, no tanto por politica, como por
necesidad, ya que, es dificil encontrar en el mercado soluciones adaptadas al mundo del transporte;
sin embargo, para el resto de los programas contables y de recursos humanos, la compaiiia busca el

apoyo constante del mercado. En este sentido, Seresco es su principal socio tecnolédgico.
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5. Por ultimo, ultima fuerza competitiva es el poder de negociacion de los clientes y proveedores,
es decir el volumen de compra de los clientes, el grado de dependencia de los canales de
distribucion y la sensibilidad al precio son alguno de los factores que determinan esta fuerza
competitiva. Los competidores de Alsa.

Mas de 200 millones de viajeros al afio, de los cuales 60 millones son de larga y media distancia

64% mujeres y 36% hombres.
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EL MODELO DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER:

Entrantes potenciales: Otras
empresas de autobuses: Eurolines;
Auto Res, Starbus, Autocares Nadal,
Linebus, Busabout

Proveedores:
Gasolineras, talleres,
Seresco.

Poder negociador de proveedores

Amenaza de nuevos entrantes

RIVALIDAD
COMPETITIVA

\ 4

Cliente: Viajeros;
compaiiias aéreas:

> IBERIA, LAM,

Poder negociador de clientes

Amenaza de productos sustitutivos

Servicios sustitutivos: El coche
publico; Transporte férreo y aéreo:
metro de Madrid el AVE y Air
Europa.

' Fuente: Elaboracion propia.

Ver referencias bibliogréficas, el grafico se corresponde al manual “Fundamentos de

estrategias”
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DIAGRAMA I: PORCENTAJE DE VIAJEROS DE ALSA, EN FUNCION DE SU EDAD.

M4ds de 65 afios
7%

Menos de 21

afios \

16% =
De 46 a 65 anos

20%

De 21 a 30 afios
29%

De 31 a 45 afios
28%

Fuente de perfil viajero: ISC 2013 (Larga y media distancia).

En cuanto al alquiler de autobuses, Alsa cuenta con mas de 150 clientes, entre ellos:
Nos centramos en el alquiler de vehiculos con conductor en el segmento de turismos de alto nivel.
Flota de vehiculos Mercedes Benz de gama alta.

Gestionamos entre otros, el servicio Madrid Amigo de provision de servicios de transporte con

conductor para Iberia en el Aeropuerto de Madrid — Barajas.

2.2.3. Analisis de los Competidores.
Los datos del Ministerio de Fomento sefalan que, en Espafa, hay 4.000 empresas destinadas al
transporte de viajeros en autobus, de los cuales 3.584 tienen una flota inferior a 20 vehiculos y

apenas 34 superan el centenar. Los primeros dominan los servicios especiales o el transporte
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escolar; mientras las grandes se reparten las concesiones de rutas regulares de Estado y

Comunidades Auténomas.

Las empresas competidoras de Alsa son, tanto las destinadas al transporte de viajeros y mercancias
por carretera, como al transporte férreo, por cuyas concesiones Alsa esta compitiendo actualmente.
También cabe destacar la competencia que ejercen en empresas destinadas al transporte aéreo y
maritimo. En la actualidad y segtn el Instituto Nacional de Estadistica todos los tipos de transporte
han perdido viajeros en nuestro pais, como consecuencia de la crisis econdmica. Sin embargo, el

transporte urbano y metropolitano en autobts se ha mantenido e incluso ha aumentado.

Espana cuenta con un total de 325.333 Km de carretera, que propicia el uso del transporte tanto de
pasajeros, como de mercancias. El transporte en autobus es el modo de transporte colectivo mas
utilizado en Espafia. Dentro de las principales empresas de autobuses competidoras de Alsa en el
ambito europeo destacan: Eurolines; Auto Res, Starbus, Autocares Nadal, Linebus, Busabout.
Eurolines es una Compaiiia de autocares con la mayor red de conexiones de Europa y a Marruecos.
Auto Res: es la compafiia de Servicios regulares a Portugal y entre distintos puntos de Espaia.
Starbus ofrece servicios regulares a Andorra, Bélgica, Francia y Holanda desde Murcia, Valencia y
Cataluia.

Autocares Nadal ofrece servicios regulares a Andorra desde Valencia y Barcelona y desde Andorra
a Toulouse.

Linebus la cual realiza servicios regulares a Bucarest, Francia y Marruecos.

EMT Madprid, la Empresa Municipal de Transportes de Madrid es una sociedad andnima, propiedad
del Ayuntamiento de Madrid, encargada de la prestacion del servicio de transporte publico urbano
colectivo de, superficie, mediante autobts en la ciudad de Madrid. La EMT esta integrada en el
Consorcio Regional de Transportes de Madrid, entidad suprainstitucional encargada de la
planificacion del transporte publico en la ciudad y en la comunidad auténoma de Madrid.

Grupo Avanza integra los distintos ambitos del transporte de viajeros por carretera con una solida
presencia en el &mbito nacional que los convierte en el mayor grupo privado espafiol en la gestion
de transporte urbano, el primer operador de estaciones de autobuses y el segundo por facturacion en
el transporte de largo recorrido. El Avanza Grupo nace en marzo de 2002 de la unién del prestigio y
la experiencia de tres grandes empresas del transporte de viajeros por carretera: tuzsa, vitrasa y auto
res. La integracion de Grupo La Sepulvedana en julio de 2003 y la obtencion de las concesiones
para operar en el servicio urbano de Segovia en 2004 y de Ourense en 2005. Actualmente continua
con un proceso que pretende afrontar con garantias el reto de ganar el futuro y satisfacer las nuevas
demandas del mercado.
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Norbert Dentressangle adquiri6 la empresa britanica Christian Salvesen en 2007. Se asi, convierte
en lider europeo del sector del transporte y de logistica; con 30.000 empleados, un volumen de
negocios de 3.083 millones de euros, obtenidos entre 14 paises europeos y con un total de 370

delegaciones.

En cuanto al transporte maritimo y aéreo suele ser mas caro y esta limitado a areas portuarias y
aquellas que dispongan de aeropuertos, respectivamente. Entre las principales empresas
competidora de transporte aéreo del grupo Alsa destaca:

Air Europa fundada en 1986, es la division aérea de Globalia Corporacion. Desde 1991 Air
Europa ha orientado toda su actividad hacia un posicionamiento que le permita establecerse como
una de las compaifiias aéreas mas modernas de Europa. Su flota se compone de 34 aeronaves Boeing
de ultima generacion y tres modernos Airbus A330. La red de vuelos de Air Europa abarca gran
parte del territorio nacional espafiol, asi como destinos europeos y del Norte de Africa (Paris, Milan,
Roma, Varsovia, Praga, Budapest, Tinez, Marrakech...), transoceanicos (Argentina, Brasil, Cuba,
México. Republica Dominicana, Venezuela,...). Ademas Air Europa ha firmado acuerdos de
colaboracion con Aeropostal, Air France, Portugalia, Alitalia, Continental Airlines, KLM, Malev,
China Eastern y Tunisair.

Iberia es la compania aérea mas importante de Espafia. El 8 de Abril de 2010, Iberia y British
Airways (BA) firmaron su contrato de fusion.

Lufthansa con sede en Colonia (Renania del Norte-Westfalia), es la mayor aerolinea que existe en
Alemania y una de las companias aéreas mas seguras y fiables del mundo. Su aeropuerto base es el
de Francfort y poco a poco el Aeropuerto Internacional de Munich se estd convirtiendo en un

segundo eje neuralgico de la compafiia aérea.

El transporte maritimo:

El Grupo Marmedsa tuvo sus inicios en 1963 con la creacion de Maritima del Mediterraneo, S.A.
En Barcelona, siendo su primera actividad la de agencia maritima. A lo largo de estos afos ha
tenido un crecimiento constante enfocado a dar servicio a todos sus clientes, tanto exportadores e
importadores como armadores de buques.

Acciona mediterranea. Es la Compaiiia maritima de transporte de paisaje y vehiculos. Ofrece

trayectos en la zona del Mediterraneo, Estrecho de Gibraltar e Islas Canarias...

La construccion de las vias férreas supone un mayor coste que la construccion de carreteras. Espafia

cuenta con un total de 14.000 Km de via férrea; de los cuales 1.700 pertenecen al AVE. Sin embargo
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permite transportar un mayor volumen de carga. Dentro de las principales empresas férreas
competidoras de Alsa destacan:

Metro de Madrid es una empresa de transporte publico suburbano de Madrid. Mas de 7.000
personas trabajan para que alrededor de 2,5 millones de personas al dia puedan realizar sus
desplazamientos de la forma mas cémoda, rapida y segura por una red que, en la actualidad, cuenta
con 283 Kilometros y 293 estaciones.

Renfe es la empresa de servicios de transportes ferroviarios de viajeros y mercancias depende
Ministerio de Fomento de Espana. Renfe operadora tiene como mision la prestacion de servicios de
Viajeros y mercancias, bajo el principio de seguridad, desarrollando su actividad con una clara
orientacion al cliente, con criterios de calidad, eficiencia, rentabilidad e innovacion, persiguiendo el
incremento de la cuota de mercado del ferrocarril, sobre la base del compromiso con la sociedad y
el desarrollo de sus empleados.

Alsa es una de las principales companias de transporte de viajeros de Espafia. Aparte de sus rutas
internacionales y nacionales, ofrece un practico servicio a los aeropuertos de Alicante, Asturias,
Barcelona, Santander y Valladolid. Los destinos en Europa: Alemania, Andorra, Austria, Bélgica,
Bulgaria, Chequia, Eslovaquia, Francia, Holanda, Hungria, Italia, Marruecos, Polonia, Portugal,

Rumania, Suiza, Ucrania.
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CAPITULO III: ANALISIS INTERNO DEL GRUPO ALSA.
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3.1. DIAGNOSTICO INTERNO DEL GRUPO ALSA.
3.1.1. Identidad Corporativa de la empresa Alsa. L.a Imagen de la marca Alsa.

Una marca es un signo distintivo que indica que ciertos bienes o servicios han sido producidos o

proporcionados por una persona o empresa determinada. Su origen se remonta a la antigiiedad,
cuando los artesanos reproducian sus firmas o "marcas" en sus productos utilitarios o artisticos. A lo
largo de los afios, estas marcas han evolucionado hasta configurar el actual sistema de registro y
proteccion de marcas. El sistema ayuda a los consumidores a identificar y comprar un producto o
servicio que, por su caracter y calidad, indicados por su marca unica, se adecua a sus necesidades.

la imagen corporativa de una empresa se compone de la parte tedrica como misidn, vision,
objetivos, filosofia, briefing, estudio de mercado, identificacion del mercado etc. elaborado por
mercadologos, ya citados en apartados anteriores del presente trabajo y la parte grafica como son

logotipo, imagotipo.

La empresa Alsa esta inscrita en el Registro Mercantil de Madrid y la tltima renovacion de la
concesion se ha efectuado el 02/09/2009; bajo la denominacion “ALSA S.L.U” y asociada al CIF:
A79199691. Segun la Clasificacion CNAE: 4931 - Transporte terrestre urbano y suburbano de
pasajeros.

Como objetivo social dejo reflejado: prestacion de toda clase de servicios de transporte en
cualquier modalidad y por cualquier medio. Alquiler de todo tipo de vehiculos y demas medios o
elementos de transporte, con o sin conductor.

Con domicilio en: Miguel Fleta,n® 4; CP.28037 Madrid. (Madrid).

En base a los anuncios publicados en el Boletin Oficial del Registro Mercantil en formato digital
desde el 1 de enero de 2009, actualmente constan 3 cargos activos. Constan como directivos:
Francisco José Iglesias Campos (Apoderado desde el 17/10/2012).

Camblor & Jameson S.L (Auditor desde 27/09/2011).

Naiara Pascual Aroyo (Apoderada desde el 20/04/2011).

Jos¢ Cosmen Menéndez Castafiedo (Ceso como apoderado el 24/05/2013).

Uno de los principales objetivos de Alsa siempre ha sido: “ser reconocido por nuestra capacidad de
liderazgo, de vanguardia de crecimiento”; es decir el objetivo fundamental de la empresa ha sido

potenciar su marca.

La palabra utilizada a la hora de represar su marca no podia ser otra sino “ALSA”, debajo del
logotipo ha incluido el eslogan “Hacemos tu viaje mas facil”; que resume la idea que la empresa
quiere hacer llegar al cliente. El significado de los colores del disefio de su logotipo principal son:
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El Azul que expresa la autoridad, calma, confidencia, dignidad, consolidacion, lealtad, poder, exito,
seguridad, confianza. Aunque el color azul representa la calma, también puede suscitar imagenes de
autoridad, éxito y seguridad. La mayoria de las personas puede decir que les gusta al menos un tono
de azul. Es probablemente el color mas popular en el disefio de logos.

El Rojo que expresa accion, aventura, agresividad, sangre, peligro, energia, emocion, amor, pasion,
fuerza, vigor. El rojo es un color intenso. Puede evocar emociones conflictivas que van desde la
sangre y la guerra hasta el amor y la pasion. Usualmente es utilizado en el disefio de logos como
una manera para llamar la atencion del observador.

Logotipo del grupo Alsa.

www.alsa.es.

Determinados servicios que presta la empresa tales como: Pequebus, Alsa Premium Class o Centro
Bus, también presentan una imagen de marca diferenciada, dentro de la empresa; recogidas en su

respectiva inscripcion dentro del Registro Mercantil.

Alsa cuenta con una gran variedad de soportes publicitarios, que potencian su imagen de marca;
tales como: La Web oficial: www.alsa.es, que registra mas de veinte millones de visitas al afo; la
rotulacion en autobuses, en los cabeceros de los asientos, en ¢l canal de entretenimiento de a bordo
Ociobus, en las carpetillas de los billetes, en la carteleria digital de las estaciones de autobus, en los
Sistema Bluetooth para moviles, las cufias Alsa de la Radio, en Redes Sociales como: Facebook,
Tuenti y Twitter. Alsa ademds cuenta con un Blog en el que se recogen las noticias actuales mas
destacadas, escapadas, rutas, fiestas eventos; promociones y ofertas, venta de billetes,... Newsletter
como la tarjeta busplus, voucher billete o recibo impreso del billete de alsa.es; o en las App para

moviles Iphone, y Android.

La primera empresa espafola de transporte de viajeros en obtener un Certificado de Calidad ISO
900; gracias a sus politicas. El Estudio de Benchmark de Experiencia de Cliente (BCX) es el

mayor estudio de Experiencia de Cliente en Iberoamérica que evalta la relacion cliente-empresa

para mas de 130 compaiiias en: Brasil, Chile, Colombia, Espafia, México, Pert y Venezuela. ALSA

ha obtenido el nivel mas alto en el indice del BCX, lo que significa que, esta compaiiia es la mejor
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valorada por sus clientes durante el segundo trimestre de 2013 en el sector de Transporte y Turismo
en Espana. Asi se ha posicionado por delante de otras compafiias de transporte tanto aéreo como
ferroviario y de viajeros por carretera. “Los sellos BCX son un reconocimiento a la excelencia, las
mejores practicas y la innovacion en experiencia de cliente”. El estudio se realiza trimestralmente a
través de un panel online y se basa en el andlisis de la experiencia del cliente y de las opiniones de
ALSA respecto a las dimensiones de marca, producto y servicios:

Cumplimiento de la Promesa de Marca: En qué medida la compaiiia ha cumplido las expectativas
que tenia el cliente antes de trabajar con la empresa, generadas por la imagen de marca y publicidad
Satisfaccion con el Servicio prestado: En qué medida el cliente estd satisfecho con los servicios
contratados

Interaccion con la compaiiia: Determina si las interacciones con la compainia son faciles y
sencillas.

3.1.2. La cadena de valor de Porter.

La cadena de Valor es empleada por muchas empresas, asi como el grupo Alsa; que le

permitird a los directivos de la misma directivos de la empresa descubrir cuales son las
actividades que le aportan mayor valor y cuales no. Una cadena de valor describe las
categorias de actividades dentro y entorno a una organizacién que conjuntamente crea un
producto o servicio. Las actividades primarias se encuentran directamente involucradas en
la entrega de un servicio. Por ejemplo los servicios que ofrece el grupo de autobuses Alsa:
Logistica interna, que son actividades relacionadas con la recepcidon, almacenamiento y
distribucion de los imputs para el producto o servicio incluyendo manipulacion de materiales.
Operaciones, que transportan tales impus en el servicio final como la flota més antigua se
destina a trayectos de corto recorrido y la nueva a largo recorrido.

Logistica externa, que se ocupa de recoger almacenar y distribuir el producto al cliente como
Bus&Fly; Seresco y google.

“Marketing” y ventas, que proporcionan los medios mediante los cuales los usuarios
conocen el servicio y pueden adquirirlo. Esto incluye administracién de ventas, publicidad y

venta; como la Promocion en punto de venta: Cartelerita Digital, en la que la publicidad

puede ser fija o animada en las principales estaciones: Madrid, Barcelona, Oviedo, Granada,
La Coruia y Valencia; Bluetooth, que es un Sistema de mensajeria que permite insertar
campanas en las estaciones: Madrid, Valencia, Bilbao, Barcelona, Alicante, Granada, Leon,
Oviedo y Gijon; Promocion On Line como la web oficial de Alsa (www.uva.es) a través de

Distintos formatos: banner (170x90), megabanner (728x90), roba paginas (200x200),; Mobile;

34



Redes Sociales (Facebook: 44.000 Fans; Twitter: 13.000 Followers; Tuenti: 21.000
Seguidores; Blog: 11.000 visitas/mes). Newsletter se Envian a los titulares de la tarjeta Bus
Plus (Més de 200.000 e-mail’s) con autorizacién para enviar publicidad. La Promocion

Soportes Exterior como la rotulacion de los autobuses interurbanos de Alsa (largo recorrido y

media distancia). Diferentes impactos: semitrasera, trasera integral, semitrasera.

Vinilado bus integral

M movistar  Movista Winter Universiy

¢Preparado para vivirla mayorsventu deest s

www.alsa.es

Rotulacion autobuses urbanos

www.alsa.es

Promocion On Board como el canal de entretenimiento a bordo, OcioBus que cuenta con los

siguientes formatos disponibles: spot de 20 y 30 segundos y publirreportajes de 1 y 3 minutos;
Canal entretenimiento individual, servicios Premium (Mas de 50.000 impactos mensuales
directos); Canal entretenimiento individual, servicios clase Supra (Mas de 100.000 impactos
mensuales directos); El Canal entretenimiento de servicios metropolitanos de Madrid (Mas de

350 autobuses, 50 millones de viajeros/afio y mas de 3200 pases/bus mensuales

35



El canal de entretenimiento OcioBus

www.alsa.es

Canal entretenimiento individual, servicios clase Supra

www.alsa.es

Canal entretenimiento individual, servicios Premium.

www.alsa.es
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El Canal entretenimiento de servicios metropolitanos de Madrid

www.alsa.es

Promocion On Board: Las curias de Alsa Radio Reproduccion en streaming en alsa.es y

mobile (mads de 10.000 oyentes diarios) Canal propio de radio en toda la flota de buses de
largo recorrido. (Méas de 9 millones de impactos anuales) Los formatos disponibles: cuias de
20 y 30 segundos. En los cabeceros de los asientos se dispone de un espacio reservado para la
colocacion de publicidad. Los que tienen un alto impacto visual (mas de 9 millones de

viajeros anuales).

Cabeceros de los asientos Alsa.

El servicio, que incluyen aquellas actividades que mejoran o mantienen el valor del servicio
como la instalacidn, reparacion, formacion y recambios, como la clase supra, Alsa Premium,
pequeBus, euroBus,..etc.

Cada uno de estos grupos de actividades primarias se encuentran vinculadas con una actividad
de apoyo. Las actividades de apoyo ayudan a mejorar la actividad o eficiencia de las
actividades primarias:

Aprovisionamiento. Es la actividad de compra de factores que van a ser utilizados.

El Desarrollo de la tecnologia. Alsa pone a disposicion de los viajeros diferentes canales de
venta para comprar los billetes de autobus tales como la venta telefonica (El teléfono de
informacion y venta de billetes de Alsa). Las 24 horas al dia y 365 dias al afio; La compra de
billetes de autobus en la web de Alsa; les permite Consultar los horarios y comprar los billetes

de autobus desde el movil.

Direccion de los recursos humanos: Alsa lleva a cabo un plan de formaciéon de sus empleados:

las aplicaciones telemadticas y sistemas de comunicacidn en el transporte.
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El curso de conductor de autocar: R.D. 1998/1996. Certificado de profesionalidad de la
ocupacion del conductor. Los procedimientos aplicados por el grupo Alsa son: Formacion
seleccion del personal y plan de acogida del personal de conduccion.

Infraestructuras: cada unidad de gestion identifica, proporciona y mantiene las instalaciones
necesarias para poder proporcionar el servicio de forma que se puedan satisfacer las
necesidades del cliente, incluyendo:

La estacion de autobuses, el material movil, las areas de mantenimiento y los almacenes, el
sistema informatico de gestion integral, la red comercial; Oficinas, restaurantes exit, cadena
de hoteles AC, actividades de RSC; poseen una flota de 2.573 vehiculos; la Colaboraciéon
entre Fundacion Integra y Alsa; colabora con Unicef y también con el proyecto clima para

reducir las emisiones de co2, sistema de gestion de seguridad vial.?

2 La cadena de valor de porter ver referencias bibliograficas que se corresponden con el
manual” Fundamentos de las Estrategias.
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LA CADENA DE VALORES DE PORTER.

Actividades de apoyo

Infraestructuras de la empresa: oficinas, restaurantes exit, cadena de hoteles
AC, actividades de RSC; poseen una flota de 2.573 vehiculos;

Colaboracion entre Fundacion Integra y Alsa;colabora con Unicef.

Alsa colabora con el proyecto clima para reducir las emisiones de co2, sistema
de gestion de seguridad vial.

Administracion y recursos humanos: cuenta con 7.465 empleados, formacion
continuada para empleados y cursos iniciales para nuevos trabajadores: Area de
Conductores Area de mantenimiento: mecanicos, electricistas y chapistas,
Técnico de Transporte; la insercion laboral, en su plantilla, de personas que
pertenecen a colectivos de exclusion derivadas. 7.500 horas de formacion al afio.

Desarrollo de tecnologia: Ordenadores de a bordo; GPS, WIF; APP para
moviles, puntos de auoventa, 7.500 cajeros de la Caixa, invirtiol9millones de

euros en tecnologia de la informacion

Aprovisionamiento: Autobuses,

Logistica | Operaciones | Logistica Comercial/ | Servicio post-venta:
Interna: 0 externa: Marketing: | La hoja de
la flota Produccion: | Bus&Fly; Rotulacion reclamaciones;
mas Venta de Seresco y autobuses; La pagina web:
antigua se | billetes, google, Cunas www.uva.es;
destina a | alquiler de auriculares | ALSA el Club ALSA
trayectos | autobuses y servicio Radio, Busplus
de corto conductores; | supra, el Carpetillas
recorrido | Cursos de pequebus de billetes
y lanueva | formacion Carteleria
a largo para Digital,
recorrido | empleados, Sistema
investigacion Bluetooth;
de mercados. Spot en el
canal ocio
bus

Fuente: Elaboracién propia.
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3.1.3. Andlisis DAFO de la empresa Alsa:

El analisis DAFO ha alcanzado una gran importancia dentro de la direccion estratégica de la
empresa; ya que su objetivo consiste encentrarse en un grafico o en una tabla que resume la
evaluacion de los puntos fuertes o débiles de la empresa, es decir la competencia o capacidad para
generar y sostener sus ventajas competitivas. En coherencia con las estrategias debe lograr un
adecuado ajuste entre su capacidad interna y su posicion competitiva externa.

El nombre de la matriz lo adquiere de sus iniciales DAFO: D: Debilidades; A: Amenazas, F:
Fortalezas; O: Oportunidades.

Las Debilidades y Fortalezas pertenecen al ambito interno de la empresa, al realizarse el analisis de
los recursos y capacidades de la empresa debe tenerse en cuenta una gran variedad de factores
relativos a la produccion, marketing y financiacion.

Las Amenazas y Oportunidades pertenecen siempre al entorno externo debiendo superarlas o
aprovecharlas anticipandose a la competencia. A continuacion se citan una serie de Debilidades,

Fortalezas, Amenaza y Oportunidades, que se han detectado en la empresa Alsa.’

3 Analisis DAFO, ver referencias bibliograficas correspondientes al manual:”"fundamentos de
direccién estratégica de la empresa.
40



LA MATRIZ DAFO.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Entrada de Alsa en nuevos mercado como:
China, Chile, Europa del Este, Marraquech,
Reino Unido, es decir la Illamada
internacionalizacion.

Entrada de Alsa en nuevos segmentos asi
como: trenes, restaurantes, autobuses a nivel
nacional regional y urbano.

Ampliacion de la gama de servicios Alsa para
satisfacer las necesidades de los clientes asi
como la Clase Supra, Premium, acceso a la
web y redes sociales.

Asociacion con ONG como Unicef.

Responsabilidad social corporativa que
potencia  la  sensibilizacion con el
medioambiente.

Facilidad de acceso a la informacion.

Entrada de nuevos competidores con precios
mas bajos.

Incremento en el uso de transporte alternativo.
Crecimiento lento del mercado, debido a la
crisis economica espafiola.

Cambios en los gustos y necesidades de los
consumidores, a los que ALSA no pueda
hacer frente.

Requisitos reglamentarios costosos.

La existencia de servicios sustitutivos.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Dispone de una direccion estratégica clara.
Gran capacidad para financiar y adaptarse a
los cambios necesarios para llevar a cabo
estrategias.

Equipamiento e instalaciones modernas.
Fuerte imagen de marca en el mercado.
Posee una gran actividad de I+D.
Alto nivel formativo de los profesionales de
ALSA.

Implantacion  de  nuevas
Rentabilidad  superior a
Alta cuota de mercado.

Posee una gran variedad de canales de
informacion y venta, asi como pagina web,
App para dispositivos moviles...etc.

tecnologia.
la  media.

Exceso de oferta, pues el sector estd muy
atomizado.

Escasa negociacion con otras empresas del
sector.

Elevados costes de produccion.

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO 1V: ESTRATEGIAS DEL GRUPO ALSA.
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4.1. ESTRATEGIAS DE GRUPO ALSA:

La estrategia se puede definir como los medios y herramientas que una empresa emplea para poder
alcanzar sus objetivos, lo que le llevara, ha obtener una ventaja competitiva, la cual se puede definir
como la caracteristica que diferencia a la empresa de su competencia y la posiciona en un nivel

superior obteniendo mayores beneficios que las otras.*

Estrategias empleadas por el Grupo Alsa:

La clave del éxito del grupo Alsa ha sido su continua innovacion; adaptandose a los continuos
cambios del entorno y a los deseos de la demanda actual y la demanda potencial.
Las Estrategia basicas estdn basadas en estrategias de ventaja competitiva. Alsa, como medio de
transporte forma parte del sector servicios, compite con otros trasportes mediante el bajo coste ya
que es mas economico que el tren, el avion, el taxis o vehiculos alquilados.

4.1.1. Estrategias competitivas

4.1.1.1. La Estrategia de Liderazgo en Costes: con esta estrategia se intentan satisfacer las
necesidades de los clientes ofreciendo el mismo servicio a un coste inferior al de la competencia.
Esta estrategia es llevada a cabo por el Grupo Alsa a través de acciones de promocion, asi como los
viajes del Inserso, el descuento del 20 % en billetes de ida y vuelta.

4.1.1.2. Estrategia de Diferenciacion del Servicio en el Grupo Alsa:

La aplicacion de la estrategia, de la ventaja competitiva, basada en la diferenciacion del
servicio; supone en el caso del Grupo Alsa, una serie de ventajas frente a la competencia, tales
como: La posibilidad de establecer precios superiores a los de la competencia y posicionar a la
empresa por encima de sus competidores, ya que garantiza la calidad y fiabilidad de sus servicios a

los clientes generando lealtad a la marca.

Alsa ha desarrollado en la ultima década un avanzado sistema de medida de calidad: Conocer las
necesidades y expectativas de los clientes, impulsar sus indices de satisfaccion, aplicar programas
de fidelizacién y actuaciones para captar nuevos clientes; son algunas de sus estrategias que perfilan
tres tipos de calidad: percibida o esperada, programada y real. Este tipo de gestion subjetiva permite
el disefio de un servicio adaptado a las necesidades de la mayor parte de los usuarios y por lo tanto

mas rentable.

Para conseguir la fidelizacion de sus clientes el grupo Alsa ha adoptado estrategias como: Busplus,

que es un Club de Fidelizacion del Grupo Alsa, con el que se pueden acumular puntos canjeables

4 Estrategias en la empresa, ver las referencias bibliogréficas que se corresponden con el
manual:” Fundamentos de Estrategia”
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por viajes, acceder a descuentos especiales, ofertas personalizadas y solicitar la tarjeta de crédito
VISA Busplus (ver en detalle), para hacer mas comodos los pagos y obtener bonificaciones en las
compras. Asi por ejemplo, ofrece descuentos del 20% en billetes, para socios menores de 26 afios y
30% de descuento en grupos de entre 5 y 20 viajeros. Ademads, permite en una gran variedad de
espectaculos, teatros y conciertos.

Alsa crea Bus & Fly, el primer producto intermodal que combina en un solo billete el viaje en
autobus y avion.

Otros ejemplos de diferenciacion de los servicios que ofrece Alsa basado en la calidad son: La
Clase Supra que cuenta con asientos de piel sin acompafiante para viajar de una forma totalmente
individualizada, hasta cuenta con reposa-piernas para un mayor descanso. Ofrece conexion a
Internet a través de WIFI, prensa y revistas de actualidad, ademas del canal Ociobus. En la Clase
Supra se puede acceder a peliculas de actualidad, documentales y una variada oferta musical.
Auriculares gratuitos, conexion eléctrica. Este servicio exclusivo de Alsa, cuenta con dos
modalidades:

Supra +: que Incluye, servicio de catering o control de equipaje entre otros servicios adicionales.
Supra Economy que da un trato mas personalizado a sus clientes y en el cual se puede disfrutar de
la comodidad de la Clase Supra a un precio mas econémico.

Eurobus suprime varios asientos, Para que el cliente este mas comodo y disfrute de mas espacio.
Ademas de que los asientos son mas largos.

Pequebus es el primer servicio de transporte colectivo en autobus para bebés y nifios menores de

cinco anos, especialmente adaptado para garantizar la seguridad y comodidad de los més pequefos.

Alsa Premium surge con la idea de poner a su disposicion un completo y extraordinario servicio en
todos los aspectos. Dispondra de todo lo necesario para disfrutar de un agradable y cémodo
trayecto, donde cada detalle esta pensado para convertir el viaje en toda una experiencia. Se trata de
un servicio exclusivo en las lineas Madrid - Bilbao y Madrid - Soria - Logrofio (A partir del 1 de

agosto).

Kmtriko: La tarifa plana de autobus para viajar a casi cualquier punto de Espafia.

También desarrolla una destacada actividad en el transporte laboral y en el transporte escolar en
areas de baja densidad de poblacion y de dificil acceso. Con ello cumple con la funcién social de
servicio publico, garantizando el acceso a un transporte de calidad a todos los ciudadanos,
independientemente de su lugar de residencia.

En cuanto a diferenciacién del servicio también cabe destacar la rdpida adquisicion de nuevas

tecnologias por parte de la empresa, que le han permitido estar a la vanguardia del sector y ser una
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referencia para sus competidores. En 1988, el grupo abri6 su primera linea de comunicaciones entre
Oviedo y Gijon; facilitando la posibilidad de poder trabajar on line entre ambas ciudades. "A partir
de ese momento conseguimos algo que no tenian ni las compaiias aéreas de transporte, es decir, la
capacidad para poder vender billetes entre esos dos puntos con antelacion y ademads con reserva de
asiento", asegur6 lvarez. Un cambio de gestion que se vio favorecido por la incorporacion de los
primeros servidores Alpha que, en su dia, Digital sacéd al mercado. "Sabiamos que incurriamos en
un riesgo al migrar nuestros equipos desde el entorno propietario de NCR al mundo Unix, pero creo
que esta capacidad de anticipacion nos ha permitido llegar hasta la fecha actual con algunas
ventajas de conocimiento y experiencia sobre uno de los sistemas operativos mds importantes del
mercado. Los nuevos equipos nos permitieron, junto con la ampliacion de nuestras lineas de
comunicaciones, extender progresivamente el concepto de reserva previa de billete y asiento a toda

la organizacion".

Un objetivo, que se vio plenamente satisfecho cuando, en 1994, se tomo6 la decision de conectar
todos los puntos de venta de billetes (actualmente 197) distribuidos por la geografia nacional a la
red de comunicaciones del grupo, ampliando los anchos de banda y las capacidades de dicha
infraestructura. La contratacion de servicios FrameRelay y RDSI fue la doble solucinén encontrada.
Durante este periodo, todos los autobuses con los que cuenta la empresa, incorporan una tecnologia
valorada en casi 1,2 millones de pesetas, que incluye sistema GPS, comunicaciones GSM vy

sistemas de gestion muy utiles para el control de las jornadas de trabajo, incidencias, reparacion

Alsa.

Hasta el afio 1997, Alsa habia desarrollado un sistema de gestion que le permitia la reserva de
billetes y la asignacion de asientos, pero faltaba la capacidad para gestionar desde el mismo autobus
todos los datos referentes a un transporte concreto. Cuando la flota empezd a contar con un
ordenador a bordo, las capacidades de gestion se multiplicaron hasta limites insospechados, los
conductores podian introducir toda la informacion sobre los servicios prestados y obviar los
informes manuales que anteriormente se cumplimentaban al final de la jornada laboral. Por otra
parte, se controlaban en linea variables de servicio como la puntualidad, la velocidad o los puntos
de paso, entre otros; Y se empezo6 a gestionar el mantenimiento de los autobuses. En definitiva, el
ordenador a bordo ha permiti6 optimizar no solo el servicio sino, también, controlar los dos
capitulos de coste mas importantes que son el soporte del Grupo Alsa: némina y vehiculos. Y todo
ello, desde un concepto de gestion integrada, por el que los datos fluyen desde el ordenador situado

en cada vehiculo hasta la cuenta de explotacion del grupo.
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Cuenta ademds con un sofisticado sistema de comunicaciones: en un principio, el equipamiento
incorporado a cada autobus lo proporcionaba Amper, ahora Alsa estd desarrollando un nuevo
modelo de servidor a bordo con muchas mas capacidades que el anterior, dentro del proyecto
Starpa. Alsa pretende convertir el ordenador de a bordo en un servidor de comunicaciones que
facilite a cada viajero una mesa de trabajo en cada uno de los asientos. Se trata de que un viajero
utilice el tiempo de transporte de manera productiva, es decir, que si lo desea pueda trabajar con
Internet, enviar un correo electrénico o utilizar todo tipo de contenidos de entretenimiento o

formacion durante el recorrido. Pero Alsa se esta anticipando al futuro.

La compaiiia ha invertido, durante los ultimos cuatros afios, cerca de 19 millones de euros en
Tecnologias de la Informacion. Buena parte de este dinero ha ido a parar al ordenador implantado
en cada autobus, pero otra partida se ha derivado a ampliar la potencia de proceso central, al
desarrollo de nuevos sistemas de gestion y a la adquisicion de nuevas soluciones.

Desde la perspectiva de los servidores centrales, se han adquirido dos equipos AlphaServer G60 de
Compag, con seis procesadores cada uno. Configurados en cluster, ambos superordenadores estan
especializados en el sistema de ventas y en el de administracion. Ademas, Alsa ha creado un Centro
de Respaldo en Valladolid, que es espejo del anterior aunque con algo menos de capacidad. Ambos

centros estdn comunicados con una linea dedicada de comunicaciones de 2 Mb de capacidad.

Otra forma de completar las estrategias competitivas de las empresas que actian en el mercado
dependera de su cuota de mercado y de las acciones que llevan a cabo frente a los competidores;
Alsa opera como empresa lider con relacion a las otras compaiiias de autobuses espainolas, ya que
ocupa una posicion dominante en los transportes terrestres en Espafia, este dominio es reconocido

como tal por sus competidores y se convierte a veces en el punto de referencia de otros transportes.

Esta empresa de servicios esta desarrollando para Alsa la segunda version de su Intranet
Corporativa, dotandola de una mayor capacidad de servicios. Entre estas aplicaciones, destacan la
reserva de salas de reuniones y la gestion dindmica de noticias. Ademas ha desarrollado la
aplicacion Milena, potente plataforma de gestion de ndminas y Recursos Humanos; preparada para

la conexiodn a internet que permite una personalizacion de la misma por parte de cada empleado
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4.1.2. Estrategias Corporativas basadas en el Desarrollo del servicio Alsa en el Mercado:
Existen tres tipos de estrategias basadas en el crecimiento. Estrategias de Crecimiento: El
mercado estd en constante cambio, el grupo directivo de Alsa utiliza los recursos y medios
necesarios de la empresa, para adaptarse a los nuevos deseos y necesidades de la demanda, para
favorecer el crecimiento de la empresa. Alsa intenta dar una buena imagen de marca a través de la
calidad de sus servicios, accesibilidad a través de la Web.

4.1.2.1. La Estrategia de Penetracion en el Mercado, cuyo objetivo es tener una mayor presencia
en el mercado. Se intenta aumentar la utilizacion del servicio actual, a través la publicidad y
promociones. Esta estrategia va a permitir la captacion de nuevos clientes de la competencia
mediante la diferenciacion del servicio. En el caso de Alsa, basado principalmente en la calidad de
sus servicios y la captacion de nuevos clientes. Ejemplos de promociones: ALSA, fue el transporte
oficial por carretera de Rock in Rio 2008 y 2012.

4.1.2.2. La Estrategia de Desarrollo del Mercado, cuyo objetivo se basa en la venta de servicios
actuales en nuevos mercados con dos posibles alternativas: Alsa continuamente esta buscando
nuevas oportunidades de mercado. Destaca su gestion del transporte urbano de la ciudad de

Marraquech y ha sido pionera en nuevos mercados, como: China, Marruecos y Chile.

Alsa ha crecido adaptandose siempre a las nuevas tecnologias y buena prueba de ello es el hecho de
haberse convertido en la primera empresa del sector del transporte en poner en marcha un servicio
de venta de billetes a través de Internet en el afio 1999. En la actualidad, Alsa pone a disposicion de
sus clientes, diferentes canales de venta para comprar los billetes de autobus. Ademdas de los
sistemas convencionales de adquisicion de billetes en los puntos de venta; cuenta con maquinas de
autoventa, venta telefonica, aplicaciones para moviles Iphone y Android y en la Web oficial Alsa.
Cuenta con mas de 7.500 cajeros de La Caixa, donde se puede realizar la compra de billetes, y sin
necesidad de ser cliente de la entidad. El precio de los billetes se encuentran disponibles en la
pagina Web y en cada uno de ellos se detalla la hora de salida, origen y destino, fecha y hora de
salida, darsena y nimero de asiento; el tipo de servicio y el precio (ver foto 36 del anexo). También
cabe destacar el servicio Monedero Alsa (ver foto 19 del anexo) y la venta de billetes por Internet,
por medio de La Target Web Alsa (ver foto 24 del anexo). Destaca ademas la disposicion de un

nuevo punto de venta de ALSA en la T4 del Aeropuerto de Barajas.

Su amplia red comercial -con 1.200 puntos de venta-, una moderna flota de autocares en
permanente proceso de renovacion, la incorporacion de las nuevas tecnologias al servicio del
viajero, el disefio de servicios de alta calidad... son caracteristicas que definen la forma que tiene
Alsa de entender el transporte nacional e internacional.
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Actividades desarrolladas por el Grupo Alsa

Alsa es un operador de transporte integral que ofrece una moderna concepcién del servicio de
transporte de viajeros por carretera. Desde un planteamiento empresarial actualizado. La
experiencia del Grupo Alsa, se extiende a todas las areas del ambito del transporte de viajeros por
carretera. El Grupo Alsa no se centra en una Unica actividad, sino que engloban actividades tan
diversas como el transporte urbano, regional, nacional e internacional o el transporte ferroviario y la

actividad turistica.

1. Transporte nacional e internacional:

En Espafia (mapa 1). Alsa gestiona la mas completa red de servicios regulares nacionales en
autobus, que comunican entre si la practica totalidad de las Comunidades Autonomas peninsulares.
Alsa conecta importantes ciudades espafiolas como son: Madrid, Guadalajara, Ciudad Real,
Albacete, Alicante, Benidorm, Valencia, Cartagena, Murcia, Almeria, Granada, Jaén, Cérdoba,
Malaga, Algeciras, Cadiz, Sevilla, Huelva, Badajoz, Mérida, Caceres, Plasencia, Salamanca,
Zamora, Benavente, Ledn, Orense, Vigo, Pontevedra, Santiago de Compostela, A Corufia, Lugo,
Oviedo, Soria, Zaragoza, Lleida, Barcelona, Girona, Tarragona, Castellon de la Plana Gijon,
Santander, Bilbao, San Sebastian, Irian, Pamplona, Vitoria, Logrofio, Burgos, Palencia, Valladolid
(ver mapa 1 del anexo).

Ofrece una amplia gama de horarios y servicios diferenciados, como son la Clase Supra (que
efectta viajes directo) y la Clase Eurobus (permite disfrutar de una mayor comodidad, mediante un

mayor espacio entre los asientos).

En Europa ( ver mapa 2 del anexo), Alsa opera una amplia red de conexiones intraeuropeas,
mediante la explotacion de 65 autorizaciones internacionales que unen Espafia, con la mayor parte
de la Union Europea y el Norte de Africa ademas de estar en Portugal, Francia, Bélgica suiza y
Alemania y forma parte de Eurolines (compania de viajes que opera en Europa). Ofrece mas de 300
destinos internacionales en 16 paises de Europa y Marruecos. Ademas lleva a cabo rutas regulares
con Andorra y Oporto. Estos son todos los paises a los que puedes viajar con Alsa: Alemania,
Andorra, Bélgica, Eslovaquia Espafia, ucrania, Francia, Italia, Luxemburgo, Marruecos, Moldavia,
Polonia, Portugal, Reino unido, Republica checa, Rumania y suiza. Empresas del grupo ALSA:

National Express, eurolines Uk (ver mapa 2 del anexo).

2. Transporte regional
La Cifra de viajeros en el afio 2012 fue de mas de 50 millones. La red de servicios regionales de
Alsa engloba numerosas concesiones de servicios interurbanos que se extienden por las
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Comunidades Autonomas de Asturias, Cantabria, Pais Vasco, Castilla y Ledn, La Rioja, Madrid,
Castilla-La Mancha, Catalufia, Aragon, Navarra, Comunidad Valenciana, Murcia y Andalucia (ver

mapas 3, 4, 5,6, 7,8 del anexo).

También desarrolla una destacada actividad en el transporte laboral y en el transporte escolar en
zonas de baja densidad de poblacion y de dificil acceso, prestando un servicio publico que
garantiza el acceso a un transporte de calidad a todos los ciudadanos, independientemente de su
lugar de residencia. Asimismo, ante la consolidacion de nuevas areas metropolitanas participa -de
acuerdo con las entidades reguladoras- en el desarrollo de Consorcios Regionales, que aportan

soluciones especificas de movilidad a las necesidades de transporte de estas zonas.

3. Transporte urbano metropolitano (ver mapa 9 del anexo).

Alsa es el mayor operador privado de autobuses en el ambito urbano en Espafa; donde ha
desarrollado el servicio de transporte urbano, Alsa City. Este servicio esta especializado en el disefio
de sistemas de transporte urbano y de cercanias, gestiona un total de 27 redes en distintas ciudades

espanolas, ademas de en Marraquech (Marruecos).

Estd presente en el transporte urbano de las siguientes ciudades: Oviedo, Avilés, Leon, Palencia,
Santander, Ladero, Torrelavega-Viernoles, Bilbao, Castro Urdiales, Tres Cantos, Torrejon de Ardoz,
Berga, Manresa, Elda-Petrel, Mallorca, la Manga del Mar menor, Cartagena, Almeria, Roquetas de
Mar, Vélez-Malaga, Marraquech, Oporto y Guadalajara (Espaiia);

La red de servicios regionales de Alsa engloba numerosas concesiones de servicios interurbanos.
Estos servicios se extienden por las Comunidades Auténomas de Asturias Cantabria Pais Vasco
Castilla y Ledn, la Rioja, la Comunidad de Madrid, Castilla-la Mancha, Catalufia Aragon, Granada,
Extremadura, Comunidad valenciana, Regiéon de Murcia y Andalucia. Asimismo, ante la
consolidaciéon de nuevas areas metropolitanas participa -de acuerdo con las entidades reguladoras-
en la creacion de Consorcios Regionales, que aportan soluciones especificas de movilidad a las
necesidades de transporte de estas zonas. Trasporte internacional: ofrece mas de 300 destinos

internacionales en 16 paises de Europa y Marruecos.

Los nuevos modos de vida urbana y las mayores necesidades de movilidad que exigen un transporte
publico mas eficaz. Para ello, Alsa City aporta soluciones a la medida de las entidades locales, con
un planteamiento en el que priman las innovaciones tecnoldgicas (SAE, tarjeta chip sin contacto), el

respeto al Medio Ambiente y la accesibilidad al transporte publico. Una forma de entender el
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transporte urbano que se traduce en soluciones para las ciudades y en beneficios para la calidad de

vida de los ciudadanos.

Alsa gestiona el Transporte Urbano y Periurbano en 28 ciudades y areas metropolitanas. Cuya

cifra de viajeros en el aflo 2012, fue de mas de 140 millones.

4. Transporte ferroviario

En el ambito ferroviario, por medio de Alsa Rail desarrolla una incipiente actividad en la
explotacion de sistemas ferroviarios y en el disefio de proyectos de tranvias y metros ligeros, metros
convencionales y automaticos, y ferrocarriles periurbanos y de cercanias. Como operador participa
en la gestion del Metro Ligero Pinar de Chamartin-Sanchinarro-Las Tablas (ML1) que, integrado en
la red de Metro de Madrid, une este nuevo desarrollo urbanistico del norte de Madrid con la red de
Metro, y opera el Tranvia de Vélez-Malaga, que une las localidades de Torre del Mar y
Vélez-Malaga. También gestiona el Funicular de Bulnes, un sistema de transporte que soluciona el
acceso al Parque Nacional de Picos de Europa (Asturias) en armonia con el Medio Ambiente.

Actualmente compite con otras empresas por, las concesiones del AVE.

5. Transporte turistico:
Ademas en las areas urbanas combina el transporte urbano con el turismo. Cabe destacar el

proyecto de Madrid City Tour (ver foto 33 del anexo).

4.1.3.3. Estrategia de Desarrollo del Servicio: El objetivo de esta estrategia se basa en el
desarrollo de otros servicios para los mercados actuales. El Grupo Alsa dispone de servicio
especiales como la clase supra, la supra plus, la eurobus y Premium.

El grupo Alsa, esta especializado en el alquiler de autocares con y sin conductor, de diferentes
tamafios empleando una amplia variedad de vehiculos ligeros y autocares: minibuses, autobuses,
convencionales, para excursiones, viajes turisticos, congresos, convenciones, transporte de empresa,
de colegios y circuitos. Otros ejemplos de desarrollo de servicios que ofrece Alsa basado en la
calidad son:

La Clase SUPRA, (ver foto 29 del anexo) es el primer servicio de alta calidad en el transporte de
viajeros por carretera y permitié que Alsa fuese la primera empresa espafola de transporte de
viajeros, en obtener un Certificado de Calidad ISO 9000 (ver foto 17 del anexo). La Clase Supra
que, cuenta con asientos de piel sin acompafiante para viajar de una forma totalmente
individualizada, hasta cuenta con reposa-piernas para un mayor descanso. Ofrece conexion a

Internet a través de WIFI, prensa y revistas de actualidad, ademas del canal se puede acceder a
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peliculas de actualidad, documentales y una variada oferta musical. Auriculares gratuitos,
conexion eléctrica. Este servicio exclusivo de Alsa, cuenta con dos modalidades:

Supra +: que Incluye, servicio de catering o control de equipaje entre otros servicios adicionales.

Supra Economy que da un trato mas personalizado a sus clientes y en el cual se puede disfrutar de
la comodidad de la Clase Supra a un precio mas econdémico.

Eurobus suprime varios asientos, Para que el cliente este mas comodo y disfrute de mas espacio.
Ademas de que los asientos son mas largos.

Pequebus ( ver foto 34 del anexo) es un proyecto pionero en Espafia para el transporte en autobus
de bebés y niflos menores de cinco anos, especialmente adaptado para garantizar la seguridad y
comodidad de los mas pequefios.

Alsa Premium: Implantacion del servicio ALSA Premium en la ruta Bilbao-Madrid.

Kmtriko: La tarifa plana de autobus para viajar a casi cualquier punto de Espafia.

4.1.4. Estrategia de Diversificacion del Servicio:

Ademas de la actividad de nuevas tecnologias y poner en marcha practicas de comercio electronico
entre empresas y clientes. La trayectoria profesional de la familia Cosmen ha estado ligada siempre
al sector turistico, bancario y comercial; como ya se ha citado en apartados anteriores. Por este

motivo, ha defendido la diversificacion del grupo.

En los tltimos afios, la compafiia ha desarrollado una estrategia de diversificacion, abriendo nuevas
vias de negocio centradas en la gestion de areas de descanso, estaciones de autobuses o agencias de
viajes bajo la marca Viaca. Cuenta ademas con la cadena de restaurantes Exit, presente en muchas
estaciones de autobuses como la de Leon. Ademas el pasado afio, los Cosmen se hacian con el 17%
del accionariado del Grupo Hotelero AC, después de llegar a un acuerdo con SCH y la cadena

presidida por Antonio Catalédn.

Los Cosmen han invertido en el negocio vinicola como socio del Spanish Wine, parte de los
beneficios generados de la integracion Alsa-National Express. Con este negocio del vino, Cosmen

persigue promocionar la exportacion de los vinos espafioles a otros paises.
Alsa, ademas es duefio de la tintoreria Press To y propietaria de concesionarios de vehiculos. Esta
presente en el sector de las tecnologias a través de AquaMobile, y en el industrial, con el grupo

electrénico 7emper o en negocio de calefacciones, con Climastar.
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El Grupo Alsa tiene también intereses inmobiliarios a través de la sociedad Interprovincial, con
activos que van desde suelo residencial hasta edificios y talleres, y son accionistas de Realia, con un

5%.

4.2. LOS METODOS DE DESARROLLO:
4.2.1. Fusiones con otras empresas y adquisiciones de Alsa.
Alsa adquiere en 1999 de la empresa publica del grupo Enatcar. En 2005 se integra con el
operador National Expres Group,y en 2007 con el grupo Continental Auto.
La compra de Enatcar, supuso un cambio radical para Alsa, era titular de una importante red de
lineas por toda Espafia y Europa ya que, al ser filial de Renfe, tenia prioridad para las concesiones.,
al tratarse de una empresa publica.
La estrategia de crecimiento culminé con la integracion con National Expres.
Tienen lugar ademds las siguientes integraciones, asociaciones, uniones, fusiones con otras
empresas tales como:
Automoéviles Luarca, S.A.U. (ALSA)
Autocares Murcia-Valencia, S.A.U.
ALSA Interprovincial, S.A.U.
Interurbana de Autocares, S.A.U.
Grupo ENATCAR, S.A.
Alianza Bus, S.A.
Turismo y Transportes, S.A. (Turytrans)
Transporte de Viajeros de Aragon, S.A.Viajes por Carretera, S.A. (Viacarsa)
Rutas del Cantébrico, S.L.
La Albaterense, S.A.U.
Transportes Bacoma, S.A.
Autocares Castilla y Leén, S.A.U.
Técnicas de Autobuses Auténomas, S.L.U.
Transporte de Viajeros de Leon, S.L.U.
Iniciativas Concesionales, S.L.U.
La Noveldense, S.A.U.
La Union de Benisa, S.A.U.
Autolineas T.M., S.L.U.
Irisbus, S.A.U.
Astibus, S.L.U.
Transportes Urbanos de Cantabria, S.L.U. (Turcan)
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Transportes Terrestres Cantabros, S.A.

ALSA metropolitana, S.A.U.

T.U.A., S.A.

Compatiia de los Transportes Econémicos de Asturias, S.A.
Autos Llanera, S.A.U.

Renfe {fiigo, S.A.

DAINCO, S.A.

Tibus, S.A.U.

Compaiiia del Tranvia Eléctrico de Avilés, S.A.
Transportes Urbanos de Cartagena, S.A.

Bus del Mediterraneo, S.L.U.

Nex Contiental Holdings, S.L.U. (Continental-Auto)
Autocares Discrecionales del Norte, S.L. (ADNOR)
S.A. Alsina Graells de Auto Transportes

Transportes colectivos, S.A. ( TCSA)

Autobuses urbanos de Leon, S.A. (ALESA).

Ramos, S.A. Rutas provinciales de Leon.

La integracion de Autobuses Fernandez, de Ledn.

4.2.2. La Cooperacion con otras Empresas.

Desde 2008 1las tres grandes empresas del transporte de viajeros por carretera que cooperan con
Alsa, en Espafia son: Grupo Avanza y Arriva. Las cuales han conseguido ocupar gran parte de la
cuota de mercado del sector transportes. Las tres empresas implantadas en Reino Unido con una
facturacion de 1.200 millones de euros, han obtenido el control de casi la tercera parte del negocio
del transporte de viajeros en autobtis. Un negocio que, segun los datos de la consultora DBK, movi6

3.800 millones en 2007.

Proceso de consolidacion de los tres grandes grupos empresariales: La integracion ha permitido a
Alsa elevar su beneficio de explotacion un 41% (de 74,3 a 105 millones) e incrementar su cifra de
negocio un 39%, lo que le da una cuota de mercado del 16%, que aumenta al 40% si de lo que se

habla es de las concesiones publicas de rutas regulares de transporte de viajeros.

Arriva se ha consolidado ya como el tercer operador del mercado con una cuota del 5%, tras la

compra de la empresa madrilefia De Blas y Cia. La operacion no sélo le permitié controlar 34 rutas
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interurbanas en el drea metropolitana de la capital de Espafa, sino que duplico su flota de autobuses

y dispar6 su facturacion de 2008 a 190 millones.

Grupo Avanza, propiedad del fondo de capital riesgo britdnico Doughty Hanson, ha ganado dos
puntos de cuota de mercado en 2008 (del 7 al 9%) con la integracion de Alosa y Portillo, dos

importantes empresas de implantacion regional. Factur6 349,8 millones.

Alsa, Arriva y Avanza continuan buscando oportunidades de mercado. Las diferentes firmas que
operan bajo la denominacion de Grupo Alsa aglutinan una flota que supera los 2.100 autobuses. Su
implantacion va mas alld de las fronteras espafiolas, ya que realizan algunas rutas internacionales

que llegan hasta Europa del Este.

Alsa pidi6 a Lantern su colaboracion para configurar una oferta diferencial y comercialmente viable
para su nuevo servicio de Autobuses Premium. Este nuevo producto debia ser plenamente
competitivo frente a otras alternativas como el automovil, el avion o el tren en un segmento de
viajeros que prima la comodidad, la personalizacion y la exclusividad por encima de otros factores.
Todo esto, ademas, habia que hacerlo en un tiempo récord. Lantern trabajé con Alsa para crear una
experiencia integral de viaje capaz de equilibrar las demandas de los usuarios con aspectos
operacionales y requisitos de inversion. El primer piloto, puesto en marcha en el corredor
Madrid-Bilbao, ha provisto de valiosa informacion que de base para la expansion del servicio al

corredor Madrid-Granada y Madrid-Logrofio.

Iberia y Alsa cooperan bajo la denominacion Bus & Fly, para facilitar el viaje. Conecta ciudades
como: Albacete, Burgos, Lorca, Soria, Valladolid, Ponferrada, Zaragoza o Vitoria, en autobts con la
terminal 4 del aeropuerto de Madrid, para que los viajes internacionales resulten méas comodos para
los clientes. Ademas con el billete Bus & Fly: se puede comprar todo, el autobus + el avidon, con un

unico billete Bus & Fly. (Ver foto: 35; detalle en anexo).

La cooperacion de Renfe y Alsa supondra reeditar un servicio que ambas compaifiias ofrecen en el
AVE Madrid-Maélaga y Madrid-Valencia, en este ultimo caso con las localidades alicantinas de
Denia y Javea. Por poco mas de 80 euros, los viajeros de cuatro servicios AVE entre Madrid-Puerta
de Atocha y Valencia-Joaquin Sorolla pueden continuar su viaje hasta Denia y Javea en autobus.
Renfe y ALSA ponen en marcha en breve lanzaderas de autobus para permitir a los viajeros de la
LAV Madrid-Alicante prolongar su viaje desde la terminal de la avenida de Salamanca en Alicante
hasta su destino final, concretamente en Torrevieja.
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Ademas Alsa coopera con otras empresas tales como: SURBUS, Servicio Urbano de Almeria
Participaciones procedentes de la adquisicion del Grupo Continental-Auto (UTE con el grupo

Damas); Travicoi, S.A. y Biobide (UTE con transportes PESA).

Alsa coopera con las organizaciones para mejorar el Medio Ambiente. En 2012, Alsa y el
Ministerio de Agricultura y Medio Ambiente firmaron el Proyecto Clima para fomentar la
reduccion de emisiones de CO2 a través de la incorporacion de vehiculos de tecnologia hibrida en
su flota. El proyecto tiene el compromiso de reduccion de emisiones de gases de efecto invernadero
con la puesta en servicio de autobuses hibridos (diésel - eléctricos), que consumen hasta un 38%
menos de gasoil que los vehiculos convencionales. En el afio 2008 el grupo Alsa se adhiere al
Sistema de Compromisos Voluntarios para reduccion de emisiones de Gases Efecto Invernadero.

Alsa Acredita que ha implantado un Sistema de Gestion de la Seguridad Vial que cumple con los
requisitos de la norma internacional ISO 39001, reduciendo el riesgo de posibles impactos sobre el
trafico. Alsa es la primera empresa con certificado AENOR de gestion de la seguridad vial, que
Acredita que ha implantado un Sistema de Gestion de la Seguridad Vial que cumple con los
requisitos de la norma internacional ISO 39001, reduciendo el numero de posibles impactos sobre
el trafico. La norma cubre diferentes aspectos que pueden influir en la seguridad, desde tener en
cuenta el disefio y estado de las carreteras, hasta la velocidad de conduccion, pasando por una
planificacion segura del viaje o el uso de equipos personales de seguridad vial dependiendo de cada

agente.

4.3. LA ESTRATEGIA DE LA INTERNACIONALIZACION.

Con Jos¢ Cosmen Adelaida al frente de la empresa, se consolida la supremacia de Alsa en el
mercado regional frente a una competencia poco innovadora. La década de los afios sesenta marcéd
un punto de inflexidon en la historia de Alsa y supuso un enorme avance y el inicio del constante

crecimiento de la empresa.’

Experiment6, a partir de los afios 60, un gran crecimiento que la llevé a ampliar su negocio con la
introduccion de lineas internacionales. En 1964 se puso en marcha la primera linea internacional
Oviedo-Paris-Bruselas, y ese mismo afio, el servicio regular Asturias-Madrid. Estas nuevas

incursiones hicieron posible que sus vectores se dirigieran a otros puntos de Europa como, Suiza,

5 La internacionalizacién del grupo Alsa, ver las referencias bibliogréficas correspondientes al
libro:” Empresas y Empresarios Asturianos: José Cosmen Adelaida-1928-2013.
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Portugal, ampliando paso a paso su red de transporte y llegando a nuevas comunidades. En la
actualidad, la compafia no s6lo cubre la mayoria de las lineas regulares espafiolas, sino que ademas
dispone de lineas internacionales que comunican los principales paises de Europa, diferentes

regiones de China, areas de Chile y Marruecos.

En 1969 comienza el servicio regular entre Oviedo y Madrid, y también en pleno auge de la
emigracion asturiana a Francia, Bélgica y Suiza, es cuando Alsa entra de lleno en el negocio de las
rutas europeas. Los afios 70 y 80 son claves en la diversificacion y creacion del gran grupo
multinacional que es Alsa en la actualidad. Un fuerte apoyo de los bancos permitid, a una por
entonces, mediana empresa un rapido incremento y modernizacion de la flota y la renovacion de los
talleres y las instalaciones de la compaiiia con la consiguiente consolidacidon de su supremacia en el

sector.

El proceso de internacionalizacion fuera del &mbito europeo se inici6 en 1984 con la implantacion
en la Republica Popular China; mediante un contrato de explotacion de taxis; convirtiéndose asi
en la primera empresa espafola en instalarse en el pais asiatico. La empresa asturiana opera en 18
provincias de China, atiende a casi 550 destinos y cuenta con una flota de 5.166 vehiculos
dedicados al transporte terrestre. Se dedica principalmente a lineas de largo recorrido, transporte
urbano, taxis, transporte turistico y de personal de fabricas. Es cuando el pequeiio grupo de
empresas de transporte que era Alsa se convierte, a través de un proceso de expansion societaria, en
un poderoso y complejo grupo multinacional dedicado, tanto al transporte de viajeros y mercancias,
como a otras actividades relacionadas con el sector como agencias de viajes, negocios de hosteleria

o alquiler de vehiculos.

Después vinieron Marruecos y Latinoamérica. Los Cosmen se quedaron con el transporte urbano
de Marraquech y adquirieron una empresa en Chile. La entrada en Marruecos se produjo mediante

la adjudicacion de la gestion del transporte urbano de Marraquech, obtenida en 1999.

En 2005 Alsa se integra en el Grupo National Express, primer operador britdnico de trenes y
autobuses. Entrando de este modo en el mercado Britdnico. Fue entonces cuando Cosmen volvid a
echar mano de su estrategia de negocios y vendio Alsa a National Express a cambio de quedarse
con un 9,9% del capital y los activos que tenia en China. Los britanicos pagaron 217 millones de
euros en efectivo y 164 millones en acciones de National Express. La familia Cosmen tiene ya un

18,6% del capital de Alsa. Y nuevamente aspira a quedarse con el 100% de la compaiiia.
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En la actualidad el Grupo sigue creciendo y se acentlla alin mas su proceso de diversificacion en
negocios, como muestran la participacion en los procesos de privatizacion de las autopistas, de la
empresa publica de transportes Enatcar, o la alianza estratégica con el gigante francés Keolis para
acudir conjuntamente a licitaciones de grandes contratos en Espafia o en otros paises. Ambas
compaiiias han constituido la sociedad Alsa Keolis en la que la asturiana controla el 60% del capital
mediante una alianza clave que permitird al Grupo de los Cosmen el acceso al muy restrictivo
mercado de las prestaciones denominadas soluciones integrales en transporte intermodal urbano,
periurbano y de cercanias.

Alsa ha incorporado a su gestion todas las herramientas tecnoldgicas que le han permitido alcanzar
un concepto integral de transporte. El objetivo es que un viajero que decida efectuar un recorrido, lo
haga con toda la informacién previa disponible y teniendo cubierta cualquier tipo de necesidad
logistica que se pudiera producir entre un punto de origen y su destino final. Para conseguirlo, se
han modernizado los sistemas y las aplicaciones y se han introducido en los autobuses tecnologias
para su seguimiento, lo que ha permitido cerrar el ciclo completo de gestion, tanto desde el punto de
vista de los recursos humanos (conductores), como del mantenimiento de vehiculos. Un esfuerzo
que todavia no ha concluido, como lo demuestra el hecho de que Alsa este promoviendo proyectos
para mejorar ain mas estas infraestructuras. Hasta poder alcanzar este grado de sofisticacion
tecnologica, la historia informatica del Grupo Alsa se ha sometido a un proceso continuo de

integracion de sistemas.
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5. CONCLUSION.

Desde mi punto de vista, con el paso del tiempo la empresa ha ido evolucionando, adaptdndose a las
necesidades de la demanda y a los cambios del entorno. Eso le ha permitido diferenciarse y

posicionarse frente a la competencia.

Un contacto mas personalizado con el cliente para conseguir su confianza y fidelidad. El satisfacer
las necesidades del cliente a través de la calidad y la innovacion constante en sus servicios con una
buena imagen marca y buenas practicas garantizando la seguridad al viajero y lograr su fidelizacion

son algunos de sus fuertes.

Cabe destacar la colaboracion de Alsa con Unicef o el empleo de energias alternativas, que generan

una mayor sensibilizacion de la poblacion y una mayor aceptacion ciudadana.

Ademas creo que la empresa ha disefiado una oferta eficaz, cercana, accesible, eficiente, fiable,
econdmica; que unida a la transparencia en su gestion hace que no tenga competidores en nuestro
pais.

Conocer las necesidades del cliente, asi como la presencia de Alsa en la web y Redes sociales,
refuerzan los atributos positivos de la marca ofreciendo un canal de servicio de atencion al cliente
mas inmediato y cercano.

Alsa es una empresa que no se ha conformado con un solo dmbito de accion, ya que ha tocado
diversos campos desde el transporte en autobus, pasando por el ferroviario y el turistico. Incluso en
aquellos sectores donde no tenia experiencia, se ha sabido desenvolver de manera satisfactoria.

Ampliando asi su capital.
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