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GLOSARIO

BENEFICIARIOS: es el grupo de personas que el titular voluntariamente

desea incluir en los beneficios del plan exequial contratado con la empresa.

BOVEDA O FOSA: concavidad en pared para colocar un cadaver.

CEMENTERIO (Camposanto, Parque o Jardin): es el lugar, en toda su
extension, consagrado y bendecido especialmente para la inhumacion o
cremacion de cadaveres y el depésito de restos y cenizas humanas;

dispuesto exclusivamente al culto religioso y publico.

CONSUMIDORES: son las personas que potencialmente adquieren
determinado producto o servicio que se ofrece a la venta en forma gratuita

(ideas, modelos, filosofias, informacion, etc.)

CREMACION: accion de incinerar cadaveres.

CUOTA: es el valor en dinero o descuento automatico de la cuenta que el
tomador del plan se compromete a pagar mes a mes, durante el periodo del

contrato, con el objeto de obtener los servicios exequiales en prenecesidad.

EMBALSAMAR: llenar de sustancias balsamicas las cavidades de los
cadaveres, como se hacia antiguamente, o inyectar en los vasos ciertos
liquidos, o bien emplear otros diversos medios para preservar de la

putrefaccién los cuerpos muertos. Perfumar, aromatizar.



EMPRESA: es toda persona que ejerce una actividad en relacion de

productos, servicios con el fin de obtener ganancias y beneficios.

ESTRATEGIA: es la disposicion de las fuerzas en el campo, que se

planifican desde la posicion de las estrategias.

EXHUMACION: acto de desenterrar, sacar de la sepultura un cadaver o

restos humanos.

GRUPO: es el numero de suscriptores o afiliados que toman un plan de

grupo ya sea por empresa o familiar.

HONRAS FUNEBRES: ceremonia religiosa celebrada en la capilla o en un

lugar donde se va a llevar a cabo la Inhumacion.

HORNO CREMATORIO: instrumento técnico por medio del cual la energia
caldérica reduce un cadaver o restos humanos a cenizas en un periodo

determinado de tiempo.

INHUMACION: es enterrar los restos humanos en un lote, boveda, osario o

Cenizario.

LAPIDA: placa en marmol, piedra o metal, con una inscripcién

conmemorativa colocada en la sepultura.

LOTE (Tumbas en tierra): espacio destinado dentro de los Panteones

construidos, sobre la superficie de la tierra, para recibir restos humanos.



MEJORAMIENTO CONTINUO: es la calidad del servicio o producto en el

grado de la excelencia para conseguir y conservar clientes para siempre.

OSARIO Y CENIZARIO: espacio de dimensiones reducidas destinado para

guardar en caja o urna restos o cenizas humanas.

PLAN: es el conjunto de caracteristicas que conforman el titulo/valor con un
numero de meses durante los cuales el suscriptor debe efectuar el pago de
sus cuotas periodicas para revertir el valor del plan en el momento del

siniestro.

PLAN ESTRATEGICO: es el proceso mediante el cual quien toma
decisiones en una organizacion mantiene, procesa y analiza la informacién
pertinente, interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la
empresa, asi como su nivel de competitividad con el propédsito de anticipar y

decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el futuro.

PRINCIPIOS CORPORATIVOS: son el conjunto de valores, creencias,
normas que regulan la vida de una organizacion. Estos son parte muy

importante de la cultura estratégica.

POBLACION: conjunto de personas que habitan la tierra o cualquier divisién

geografica de ella.
PRE - NECESIDAD: anticiparse a un hecho cierto, antes de ocurrir.

PREVISION: morfosintaxis conformado por el prefijo “Pre” y que significa

“antes de” “anticipar’, “delante de” y la palabra “vision” que significa

“percepcién por medio del érgano de la vista”. Esta definido como la acciéon y



efecto de prever, disponer lo conveniente para atender a necesidades

previsibles.

PROTECCION: es la actividad del plan que adquiere el afiliado en la fecha

de emision, de acuerdo con el convenio.

SOLUCIONES EXEQUIALES: hace referencia a los planes de cobertura

exequial prestado a una persona, a cambio de una cuota mensual.

TANATOPRAXIA: es la técnica para demorar la descomposicion final de un
cuerpo por el periodo necesario, dando la posibilidad a los familiares
distantes a rendir el ultimo homenaje al ser querido o que el mismo pueda ser

enviado a grandes distancias para su sepultura.

VENDEDOR: asesor de productos o servicios, mediante el aprender

haciendo, aprender reflexionando.

TANATORIO: edificio en que son depositados los cadaveres durante las

horas que proceden a su inhumacioén o cremacion.



RESUMEN

TITULO: PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA EL PLAN EXEQUIAL
EN PREPAGO DE SERVICIOS FUNEBRES SAN PEDRO*

AUTORES: CARRENQ Martinez, Marinela
GUALDRON Hernandez, Julian Enrique**

PALABRAS CLAVES: Plan Estratégico de Mercadeo
Funeraria
Planes Exequiales
Cobertura
Floridablanca

DESCRIPCION: El presente plan estratégico de mercadeo aplicado a la empresa Servicios
Funebres San Pedro, tiene como propésito fundamental la busqueda de un horizonte propio
para la localidad de Floridablanca, analizando la empresa de diferentes puntos de vista que
antes no se habian estudiado, donde se explora el entorno y se examina cada uno de los
posibles factores que afectan positiva o negativamente la empresa y que inciden el decline
de las ventas de los ultimos cuatro afos, presentando acciones que permitan el
direccionamiento del mercado, mejorar la imagen, el posicionamiento y la satisfaccion de los
clientes.

La investigacién inicia con un analisis interno de la empresa donde se evalua el estado
actual de la misma; se realiza un analisis comparativo con la competencia que determina la
participacién y la capacidad competitiva; se establece el mercado meta y la demanda
potencial mediante el analisis de la demanda, luego, se examinan los entornos que pueden
afectar el negocio para establecer el perfil empresarial e identificar sus debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades, finalmente, se presenta el direccionamiento
estratégico que fija la Misién, la Vision y se plantean estrategias aptas para alcanzarlas a
partir de una matriz DOFA.

Realizadas las diferentes evaluaciones se fijaron cuatro estrategias basicas como: el
desarrollo de mercado, desarrollo de producto, penetracion del mercado y diversificacion
concéntrica, desglosadas en actividades que persigan el cumplimiento de los objetivos
trazados y la visién de la empresa.

* Proyecto de grado.
**  Universidad Industrial de Santander, Instituto de Educacion a Distancia (INSED). Gestion
Empresarial. Director: REDONDO Mora, Ramiro Augusto.



SUMMARY

TITLE: STRATEGIC PLAN OF MARKETING FOR THE EXEQUIAL PLAN
PAID IN ADVANCED OF FUNERAL SERVICES SAN PEDRO *

AUTHORS: CARRENO Martinez, Marinela
GUALDRON Hernandez, Julian Enrique * *

KEY WORDS: Strategic plan of Marketing
Funeral Services
Exequial Plans
Cover
Floridablanca

DESCRIPTION: The present strategic plan of marketing applied to the company Funeral
Services San Pedro has an essential purpose which is searching for a specific object for the
town of Flondablanca. This company is analyzed from different points of view that had not
been studied before. The background of the company is explored, in addition each and every
one potential factor is examined in order to study how these issues affect the company
positive or negatively, and how the sales have declined by, the past four years. This strategic
plan has as goal to present measures for the benefit of the market, also improve the image,
the positioning and the satisfaction of the clients.

The research begins doing an internal analysis of the company where the current state is
evaluated, also a proportional analysis is carried out which involves the competition that
determines the participation and the competitive capacity of the company. The market and
the potential demand is established by the analysis of the demand, then the different
backgrounds are examined, those which may affect the business, in order to establish the
management profile and identify the weaknesses, strengths, threats and opportunities.
Finally, the strategic positioning is presented, it sets the Mission, the Vision up and capable
strategies are considered from a matrix DOFA.

After different evaluation processes, four basic strategies were established as: the
development of market, development of product, access of market and concentric
diversification detached in activities that follow the execution of the conceived objectives and
the vision of the company.

* Degree Project
* * Universidad Industrial de Santander, Instituto de Educacion a Distancia (INSED). Gestion
Empresarial. Director: REDONDO Mora. Ramiro Augusto.



INTRODUCCION

La Organizacién implemento hace 5 afios el programa de prenecesidad en el
Municipio de Floridablanca, mediante un sistema de Prevision Exequial que
vende una promesa de actuacion en el caso de un evento contemplado en el
contrato o Plan Exequial. De alli que Ila direccion de la Organizacion San
Pedro muestre una preocupacioén, ya que las ventas han disminuido y por el
contrario los indices de crecimiento de la poblacion del Municipio de
Floridablanca son cada vez mas altos y las expectativas de cobertura para

esta localidad son mayores o por lo menos positivas.

Es clara la necesidad de enfocar los esfuerzos hacia un horizonte propio para
esta localidad, lo cual implica, tanto el disefio de wuna estructura
organizacional, como, el trazo de objetivos claros, una mision y una vision,
como medios de orientacion mediante la realizacién de este Plan Estratégico
de Mercadeo que contribuira a dar solucion a los inconvenientes de la Oficina
de Floridablanca en el aspecto declinable de la cobertura. Se analizara la
empresa en seis capitulos desde diferentes puntos de vista, que nunca antes

se han detenido a estudiar.

En la primera parte, se que muestran el estado actual de la empresa, su
cobertura, su mercado meta, se analizan las ventas contra la competencia y
se observa el producto detenidamente, detectando sus atributos, canales de
distribucion, publicidad, promociéon y la politica de fijacion de precios,

mediante un analisis interno.



En el segundo capitulo, se estudia cada uno de los posibles factores que
podrian incidir en el problema, relacionados con la competencia y la situacion

actual frente a ella, por medio de un analisis comparativo con la competencia.

En el tercer capitulo: “Andlisis de la Demanda” se logré determinar la
demanda potencial a través de un proceso de analisis de las compras por

afno, el precio y el monto total de compras del sector funerario.

Con el cuarto capitulo: “Analisis del Entorno” se identifican los factores que
afectan los Planes Exequiales desde las perspectivas socio — cultural,
tecnoldgica, econdmica y gubernamental, con el propdsito de mostrar el
impacto de las variables sobre la determinacién de los productos y la misma

poblacién del municipio de Floridablanca.

En el quinto capitulo: “Perfil Empresarial” se han podido determinar las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que exponen la dimensién
de la empresa en la localidad de acuerdo con los factores descritos en los
anteriores numerales, para luego poder contrarrestarlos con la formulacién

de estrategias, dando asi claridad de los alcances de la Organizacion.

El sexto capitulo: “Formulacion del Plan de Mercadeo” establece los
resultados obtenidos por medio de una matriz DOFA, implementando cada
una de las estrategias y determinando directrices (Objetivos, Metas, Politicas,

Actividades y Recursos) para cada una de ellas.

Por ultimo se pretende dejar a la empresa los primeros pasos de procesos de
cambios y modificaciones que indiscutiblemente marcaran el porvenir de la
Organizacién San Pedro, para el fortalecimiento y crecimiento de la Oficina

de Floridablanca.



1. ANALISIS INTERNO

1.1 ANALISIS DE LA EMPRESA

1.1.1 Reseia Histérica de la Organizacién San Pedro y de Prevision
Exequial San Pedro. En el afio de 1990 se comenzé a gestionar la idea de
la “Previsién Exequial” en los “Servicios Funebres San Pedro”, con el
objetivo de fomentar la cultura del “Servicio Superior” e incrementar el
numero de clientes potenciales del servicio mediante la Previsibn como “el

plan que lo tiene todo previsto”.

La Organizacion San Pedro fue la primera entidad en su género que proyecto
este pensado en el medio local — regional, ampliando la planta fisica y la
infraestructura comercial, con el fin de colocar en el mercado de servicios
exequiales un producto a perpetuidad, socializando los exequiales de
solemnizaciéon y preferenciales con la cultura de servicios, hacia aquellos

estratos de la poblacion media y alta de la sociedad Bumanguesa.

El vertiginoso crecimiento en la demanda de servicios a perpetuidad y la
cobertura geografica y social de los mismos, posibilité desde hace cinco afos
que ese pensado fuese una realidad, mediante la Prevision Exequial en
prenecesidad (prepago), para lo cual la organizacién destind un area
especifica y una imagen corporativa que le es propia al caracter de su

negocio en previsibles, implementando el denominado “Plan Exequial para

! GRUPO EDUCATIVO ORGANIZACION SAN PEDRO. Conocimiento del Portafolio de productos.
Modulo Experimental II. Bucaramanga: 2000, p. 14 - 15



Grupos e Individual“ y el “Plan para Pensionados”, amparados en la Ley 100

de Seguridad Social en Colombia?.

Estos contratos/convenios en prenecesidad han estimulado la inversion de
los clientes externos y potenciales que desean prever sus ultimos gastos,
brindandoles la oportunidad de obtener después de pagada la cuota inicial,
los servicios del titulo/valor contratado, con la adquisicion de un Plan por un
determinado valor, pagadero en cuotas mensuales, ya sea por débito
automatico, prepago en efectivo o libranza, accesibles al costo de la

necesidad del consumidor final.

1.1.2. Filosofia Corporativa.
* Mision de la Organizacion San Pedro:

“Hacemos del servicio Exequial un preferente homenaje que refleja la

dignidad y el respeto hacia el ser querido fallecido en la familia.

Construimos un excelente apoyo a quienes confian en nuestra Organizacion,

sus momentos de duelo”.

Analisis de la Misiéon: La Mision carece de muchas caracteristicas
fundamentales dentro de su estructuracion como el no reflejar interaccién con
los proveedores y el medio ambiente, no ilustrar cdmo se pretende alcanzar y
consolidar la razén de ser de la empresa, de que manera constituye un

marco de referencia para las decisiones de planeacién que toman los

2 LEGIS. Cartilla Pensional y de Seguridad Social. Bogota: 2000, p. 313 — 315.



directivos y su conocimiento no establece una imagen clara de la
Organizacién. Por lo anterior debera ser formulada nuevamente y ajustada a

los objetivos del plan.

* Vision de la Organizacién San Pedro:

“Proyectar en todas nuestras acciones la filosofia del Servicio Superior, para
dar respuesta efectiva a la confianza que el publico ha depositado en

nosotros.

Duplicar el numero de persona, que gracias a los planes de Prevision
exequial, cuentan con la tranquilidad de tener previsto todo lo necesario ante

el fallecimiento de sus seres queridos”.

Analisis de la Vision: la vision de la Organizacion San Pedro fue formulada
por un grupo estratégico. No tiene un horizonte definido por un periodo de

tiempo, es decir, en cuantos afos.

Menciona claramente el logro que espera alcanzar la filosofia de Servicio
Superior como enfoque a la confianza que el publico ha depositado en la

Organizacion.

No se hace publica ni visible a los colaboradores de la Organizacion quienes

en muchos casos desconocen 0 no se les permite la recordacion constante.

Es inspiradora de retos y desafios para ser logrados por medio de los

colaboradores, confiando en los productos y servicios que ofrece la empresa.



* Valores corporativos: No se tiene un documento donde estén plasmados
los valores corporativos, pero, se parte de la moral y la reverencia hacia los
condolientes para definir los siguientes valores:

* Solemnidad: Acompafar los familiares con toda formalidad en los
momentos dificiles de duelo, para que encuentren en la Organizacion un
ambiente de cobijo y serenidad.

* Servicio: Se debe satisfacer y superar las expectativas de quien recibe

nuestro servicio con amabilidad, confiabilidad y seguridad.

* Respeto: Profesar respeto a la dignidad humana de los afiliados y todas
las demas personas con quienes se interactua, asi como, con el medio

ambiente y el entorno.

* Honestidad: Cumplir con nuestro deber, ser honrados y decentes en todos
los actos dentro y fuera de la Organizacion comportandose con integridad y

caracter.

* Justicia: Tratar a los afiliados con equidad e imparcialidad y ofrecer a cada

quien un trato digno y justo.

* Estructura Organizacional: Dentro de la estructura organizacional de la
empresa Servicios Funebres San Pedro, no se detalla un departamento de
mercadeo debidamente estructurado, por tal razén, no existe una
dependencia dedicada a las decisiones de mercadotecnia, la constitucién de

unas politicas de fijacion de precios y objetivos de mercadeo, el manejo



eficiente de los recursos publicitarios y el direccionamiento estratégico de un

cuerpo de ventas. Estas funciones simplemente son suplidas por criterios de

la Gerencia que suelen variar dependiendo el caso o en ocasiones el manejo

a distintos afiliados.

Esta es la descripcion grafica de la Organizacion Empresarial en cuanto al

tipo de estructura administrativa, comercial y de negocios.
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1.2 ANALISIS DEL MERCADO META.

1.2.1 Segmentacion del Mercado Meta. Los clientes actuales
corresponden a 716 afiliados al sistema en prepago, mayores de edad, amas
de casa o jefes de hogar, pertenecientes en su mayor parte a los estratos 2,
3 y 4 del Municipio de Floridablanca. Mientras la potencialidad del mercado
es muy amplia, ya que son aproximadamente 50.600 hogares que podrian
interesarles los planes a los responsables del hogar de todos los estratos del

Municipio que no estan afiliados con la Funeraria San Pedro®.
Actualmente los afiliados al sistema en prepago se clasifican por segmentos
segun Cuadro 1 donde se aprecia el aporte a los ingresos mensuales de la

Organizacién que hace cada estrato del municipio de Floridablanca.

Cuadro 1 Ingresos por segmento de Mercado

] VENTAS TOTALES VENTAS VENTAS TOTALES
SEGMENTO DE  NUMERO DE EN PROMEDIO POR EN
MERCADO CLIENTES  FLORIDABLANCA  ¢[\ENrr @mes)  FLORIDABLANCA
($/Mes) ($/Afi0)
ZONA RURAL | 64 659.200 10.300 7.910.400
ESTRATO 1 2 20.000 10.000 240.000
ESTRATO 2 156 1.638.000 10.500 19.656.000
ESTRATO 3 418 4.681.600 11.200 56.179.200
ESTRATO 4 76 927.200 12.200 11.126.400

Fuente: Previsidon Exequial, Reporte por direcciones.

1.2.2 Imagen de la Empresa ante los Clientes: La Organizacién San

Pedro es una empresa cuyas actividades principales estan orientadas hacia

3 ALCALDIA DE FLORIDABLANCA, Secretaria de planeacion, Ingenieria. F/blanca, 2005.



la optima atencién de las necesidades de los afiliados en materia de
prevision y se enmarca en su amplia distincion en el mercado de prestacion

de Servicios exequiales.

Segun informacién primaria los afiliados de Floridablanca al sistema en
prepago consideran en un 87.8% que la imagen de la Funeraria San Pedro
que es Excelente, un 7.2% opinan que es buena y el 5% de los afiliados

dicen que tienen una imagen de la empresa aceptable.

Por otra parte, el 93.6% de los afiliados opinan que el disefio de los
productos en cuanto a cobertura y servicios prestados es excelente y el

restante 6.4% la clasifican en términos generales como buena.

1.2.3 Atributos determinantes: Los atributos determinantes para el cliente
en el momento de escoger los Planes Exequiales de Servicios Funebres San

Pedro, segun preguntas 9 y 10 de la encuesta a clientes actuales, son:

* Infraestructura: La planta fisica es acorde con la solemnidad que requiere

el homenaje exequial por su amplitud, distincion y sobriedad.

* Experiencia y confiabilidad: Desde 1960 se acompafia con nobleza vy
pulcritud a las familias en sus momentos dificiles. La trayectoria le garantiza
un manejo responsable del duelo.

* Disponibilidad: Se brinda atencién personalizada y sin limites de horario

para ninguno de los servicios.



*

Respaldo: EIl recurso humano esta comprometido con su vocacion de

servicio y presta asistencia eficaz en cada una de las etapas del duelo.

* Seriedad: Los servicios ofrecidos son prestados directamente por la

funeraria, lo que aporta un alto grado de formalidad en sus convenios.

1.2.4 Nivel de satisfaccidon: El nivel de satisfaccion de los afiliados en
cuanto a los servicios prestado, la atencion, la cobertura y el precio de los
planes de exequias se sienten a gusto en un 94%, mientras el restante 6%

posee alguna inconformidad en alguno de los factores del servicio prestado®.

1.3 ANALISIS DE LAS VENTAS

1.3.1 Datos sobre las ventas: Las afiliaciones en la Funeraria San Pedro,
durante los ultimos cuatro afos han mostrado un crecimiento constante
gracias a la labor de su cuerpo de ventas y a su direccion comercial.
Comparando los afios 2001 y 2002 las afiliaciones aumentaron el 23.2%,
para el ano 2003 existié un incremento del 7.4%, por ultimo en el afio 2004
las afiliaciones se ampliaron en un 5.5% con respecto al aio anterior (Véase
Cuadro 2).

4 ENCUESTA DE CAMPO, Prevision Exequial, Oficina Floridablanca.



Cuadro 2 Afiliaciones estimadas por Competidor

Afil. P‘;:":Ip' Afil. PZ’:'Z'IP' Afil. Pi’;“:lp' Afil. Pae';'::p'
COMPETIDOR Estimada Estimada Estimada Estimada

2001 Mercado 2002 Mercado 2003 Mercado 2004 Mercado

(%) (%) (%) (%)

Servicios
Fiinebres San | 5017 27.9 6183 30.8 6641 29.9 7007 29.3
Pedro
Funerales Los | g5 51.2 9534 475 10450 471 11297 47.3
Olivos
Funeral 3761 20.9 4344 21.7 5086 229 5571 233
Moderno
TOTAL 17998 20061 22177 23875

Fuente: Las empresas competidoras

Por otra parte, se aprecia que la participacién en el mercado del Area
Metropolitana del numero de afiliaciones de la Funeraria San Pedro, senala
un gran incremento entre el aino 2001 al 2002 (10.4%), luego, la participacion
comienza a declinar levemente hasta el afo 2004 (-2.9% y -2.0%

respectivamente).

Al igual que la Funeraria San Pedro, Funerales los Olivos presenta un declive
leve en la venta de sus afiliaciones a partir del afio 2002, mientras que
Funeral Moderno ha venido en un crecimiento constante en la participacion
en el mercado local desde afio 2001 hasta el 2004. También se ve
claramente que Funerales los Olivos ha liderado el mercado de la Prevision
Exequial durante los ultimos afos (47.3% en el 2004), seguida por la
Funeraria San Pedro (29.3% en el 2004) y Funeral Moderno en su orden
(23.3% en el 2004).




1.4 CONOCIMIENTO Y ATRIBUTOS DE LOS SERVICIOS

1.4.1 Portafolio de Servicios

* LOS PLANES DE PREVISION EXEQUIAL

Son unidades de negocios en servicios funerarios, disefiadas con base en las
caracteristicas generales y particulares de los productos en relacién con las
necesidades y expectativas del grupo objetivo de mercados, dirigido a
satisfacer previsiones requeridas por las personas o Entidades que pacten en

convenio con la Organizacion San Pedro.

* Plan Dorado Integral: Es un servicio de atencion exequial en los
Servicios Funebres San Pedro, al cliente en prepago, por el fallecimiento del
titular o de algunos de los afiliados al grupo familiar en el Plan, que permite
una mayor cobertura en servicios basicos, la disponibilidad de las salas de

velacion de primer nivel y unos auxilios para ultimos gastos.

v" Los beneficios del Plan de Prevision Exequial: tiene unos valores
agregados al servicio que lo hacen atractivo en el mercado de
servicios exequiales y es una poderosa herramienta de mercadeo por
su cobertura en servicios y tarifacion, asi como el numero de afiliados
al Plan.

v Mercado potencial: Personas independientes con ingresos que
promedian de tres a cuatro salarios minimos legales vigentes.
Directores de empresas del medio econdmico y ejecutivos de

instituciones publicas o privadas.



* Plan Integral: Es la atencion al servicio exequial en los Servicios
Funebres San Pedro que incluye la cobertura en servicios basicos v,
adicionalmente alguno de los siguientes conceptos: Un aporte de ultimos
gastos para Alquiler de Boveda o para los derechos de Cremacion y cofre

para cenizas.

v' Los beneficios del Plan de Prevision Exequial: Cubrimiento de
independientes con ultimos gastos a partir de 60 dias o empresarial
proteccidn inmediata en servicios, tarifacion individual para adicionales
afiliados al Plan, débito automatico o libranza.

v" Mercado potencial: Personas independientes con promedio de dos a
tres salarios minimos legales vigentes. Trabajadores de empresas y

empleados publicos.

* Plan Tradicional: Es la atencion de un servicio exequial que ademas de
la cobertura en servicios basicos, se puede tomar alguna de las siguientes

opciones: Alquiler de Boveda, derechos de cremacion y cofre para cenizas.

v Los beneficios del Plan de Previsiéon Exequial: La proteccion del plan
es inmediata para grupos empresariales y para el plan independiente
la proteccion es a partir de 60 dias y permite afiliar el grupo familiar
que desee el titular, segun la tabla de tarifaciones individuales.

v" Mercado potencial: Personas independientes con promedio de uno a
dos salarios minimos legales vigentes, empleados de empresas

publicas y privadas.



* Plan Pensionados: Es la atencion del servicio exequial que permite
inscribir y carnetizar sin ningun costo al Pensionado por Invalidez o vejez, de
acuerdo a la Ley 100 de Seguridad Social de Colombia, donde tiene derecho

a un auxilio funerario para ultimos gastos.

v Los beneficios del Plan de Prevision Exequial: La cobertura basica del
servicio, afiliacion del grupo familiar, tarifaciones econémicas.

v Mercado Potencial: Pensionados independientes, asociaciones de
pensionados de empresas publicas y privadas, grupos familiares de

los pensionados.

* Plan Perpetuidad: Como su nombre lo indica, es para la eternidad y es la
atenciéon del servicio exequial con cobertura inmediata al titular de la

perpetuidad, por un valor econémico anticipado y/o con cargo diferido.

v Los beneficios del Plan de Perpetuidad Exequial: Cobertura inmediata

y tratamiento preferencial.

v" Mercado potencial: Personas independientes mayores de 70 afios y
con capacidad econdmica de pago anticipado, empresas que

requieran el producto reservado para sus directivos.

1.4.2 Conocimiento de los servicios. Los afiliados al programa en prepago
de Servicios Funebres San Pedro Conocen muy bien el nombre de la

empresa pero no todos recuerdan los servicios que presta.

Al preguntarles el nombre de la Organizacion, el 100% de las personas

encuestadas lo mencionan con seguridad al igual que reconocen su



trayectoria, pero solo el 48.1% de los afiliados activos encuestados conocen
los servicios prestados por la Funeraria San Pedro, mencionando
especialmente el Plan Tradicional de Prevision Exequial.

Respuesta a la encuesta Pregunta N°. 7 del formulario clientes actuales.

1.4.3 Atributos de los servicios. Los Planes en Prepago ofrecidos por la
Organizacién San Pedro son un sistema que vende una promesa de
actuacion en el caso de un evento contemplado en un contrato o Plan
Exequial, en otra palabras, los Planes de Exequias le da la oportunidad al
cliente interno y externo de formar estrategias racionales de consumo y
disfrute de bienes y servicios exequiales en prepago, con coberturas
individuales y por grupos sociales que le permiten obtener ventajas y
garantia como a través del dinero captado por el bien y servicio integral

pactado.

Los atributos determinantes de los Planes Exequiales son:

* El servicio solemne y con calidad humana
* El cumplimiento y respaldo con lo pactado
* La condiciones ambientales de la infraestructura

* Normalizacion de ley de los procesos y servicios

Dentro de las Caracteristicas diferenciadoras en cuanto a cobertura de los

Planes Exequiales con relacién a la competencia, se destacan:

* Sin limite de edad de permanencia de los afiliados
* No exigencia de pruebas de parentescos (confianza en lo expresado por

los afiliados)



* Disposicion de 5 Salas de velacién

La Organizacién San Pedro cumple puntualmente con las disposiciones de
Ley mediante su Plan de Gestion Integral de Residuos Hospitalarios exigido
por la Secretaria de Salud, la vigencia del Permiso de Vertimiento y el
Estudio de Aguas Residuales ante la C.D.M.B. y la Ley 795 del 14 de Enero
de 2003 que vela por el Servicio Funerario, garantizando asi la calidad en la

prestacion de sus servicios.

1.4.4 Ciclo de vida del servicio. Los servicios de Prevision Exequial de la
Funeraria San Pedro en el municipio de Floridablanca, se encuentran en la
etapa de madurez, como lo muestra en numero de afiliaciones anuales de los
ultimos cuatro afios consultados en la base de datos del sistema operativo
SIPEX de Prevision Exequial, que fueron de 120, 86, 66 y 93 afiliaciones
para los afios 2001 al 2004 respectivamente.

1.4.5 Areas Comerciales. La Organizacién San Pedro enfoca su mercado a

los estratos 2, 3 y 4 del la zona urbana del municipio de Floridablanca asi:

Estrato 2. Comprende 156 hogares distribuidos en los siguientes barrios:

Oasis

Robles

Santa Helena
Arrayanes

La Cumbre

Villaluz



Bellavista
Zapamanga
Caracoli
Reposo

El Carmen
Caldas
Altoviento |
San Bernardo
Santa Ana
Albania
Palomitas
Trinidad

Estrato 3. Comprende 418 hogares distribuidos en los siguientes barrios:

Hacienda San Juan
Lagos Il -1l - IV
Altamira
Bucarica
Ciudad Valencia
Limoncito
Bosque Florida
Jardin Limoncito
Favuis

El Bosque
Altoviento Il
Molinos Bajos
La Castellana

Rosales



Guanaca
Fatima
Villa Jardin

Estrato 4. Comprende 76 hogares distribuidos en los siguientes barrios:

Lagos |
Paraguitas
Andes

La Ronda
Cacrovia

Santa Catalina
Molinos Altos
Andalucia
Trinitarios

Altos de Cafaveral
Torres Aragon
Prados de Fatima

Mirador de Fatima

1.4.6 Lealtad a la marca/lempresa.

La lealtad a la marca y a la empresa es representativa. Segun entrevista con
la Directora Comercial se concluye que la lealtad de los afiliados es muy
buena, especialmente de las vinculaciones empresariales ya que reconocen
la calidad del servicio superior y a pesar de ello, se producen bajos retiros de

los programas de Prevision en el municipio de Floridablanca.



1.4.7 Habitos de compra. Los factores relevantes en el proceso de decision
para la toma de afiliaciones son la calidad, trayectoria, confianza y el
prestigio de la prestacion de servicios. Para estos afiliados es importante la
informacién suministrada que cumpla con las expectativas del cliente en el
momento de la negociacion, y el servicio al cliente. También muestran poca
sensibilidad al precio como lo presenta el analisis de la pregunta 10 de la

encuesta a clientes actuales.

Por otra parte, segun la liquidacion quincenal de afiliaciones realizadas por el
cuerpo de ventas, la frecuencia de compra es de 9 afiliaciones mensuales en

promedio para lo que ha transcurrido en el afio 2005.

1.5 DISTRIBUCION

1.5.1. Canales de distribuciéon. El canal de distribucién utilizado en todas
las negociaciones que la Funeraria San Pedro obtiene con sus afiliados es en
forma directa por utilizar su cuerpo de ventas realizando la comercializaciéon
y por tal, la distribucion de sus Planes Exequiales o productos directamente a

la poblacion objeto del municipio de Floridablanca.

En cuanto a la intensidad de la distribucion se realiza en forma selectiva ya
que la Organizacion elige el canal que le representa mayor beneficio a sus
intereses empresariales y en ocasiones realiza una distribucién en forma
exclusiva por cuanto se valora detalladamente y clasifica el cliente a quienes
le presentamos el portafolio de servicios dentro del territorio geografico del
municipio de Floridablanca, teniendo en cuenta que estos clientes cumplen

con parametros preferenciales para la vinculacién de sus empleados.



1.5.2 Fuerza de ventas. La Organizacion San Pedro actualmente cuenta con
un equipo humano constituido asi: un Director Comercial, seis Asesores
Comerciales vinculados directos por la empresa y siete Asesores

Comerciales vinculados por la Cooperativa Coopservilider.

Para la seleccion del personal de ventas se tienen como requisitos: estudios
tecnolégicos en mercadeo, administracion o afines, tener medio de
transporte propio, experiencia 2 anos en ventas, mujeres mayores de 25

anos.

Esta fuerza de ventas recibe capacitaciones esporadicamente sobre
sensibilizacion y motivacion, enfocadas a la labor comercial y a su
desempefo moral dentro de la sociedad y acorde al tipo de producto que

representan.

Los asesores vinculados por la empresa reciben unas comisiones directas
sobre las ventas y bonificaciones por cumplimiento de metas mensuales, a
su vez reciben prestaciones sociales de ley. Mientras los vinculados por la
Cooperativa Coopservilider, la compensacion se realiza sobre el nivel de
ventas y bonificaciones por desempefio mensual. El Director Comercial
recibe un sueldo basico mas bonificaciones por cumplimiento de metas

mensuales.

La rotacion en el area comercial es baja, porque el interés de la empresa es
conservar su personal una vez capacitado y que persigan los objetivos de la

empresa.



Las actividades comerciales a realizar durante la semana son planeadas y
organizadas el primer dia habil de estas en conjunto y con la supervisién del
Director Comercial quien evalua los resultados obtenidos en la siguiente

reunion.

1.5.3 Servicio al cliente. Se observa que la Organizacion enfoca sus
esfuerzos en mejorar siempre la calidad de sus servicios y superar las

expectativas de los afiliados.

Se han disefiado diversos planes de servicio al cliente como es la asistencia
y mantenimiento comercial a las empresas, estableciendo una permanente
relacion con los afiliados que le permita a la empresa atender las inquietudes
y conocer su nivel de satisfaccion. Igualmente, como valor agregado, en el
evento de un servicio exequial se brinda una asistencia personalizada a

través de un asesor comercial.

1.6 PUBLICIDAD Y PROMOCION

El cuerpo de ventas de Servicios Funebres San Pedro cuenta
constantemente con un ayuda-venta bien estructurada y documentada de los
servicios que presta la Funeraria San Pedro y que apoya su labor comercial,
al igual, cuenta con un portafolio de servicios que incluye fotografias de la
planta fisica de la Funeraria. Se han disefiado otros medios publicitarios
como los volantes, que son distribuidos ocasionalmente, una excelente
presentacién en el directorio telefénico (Paginas Amarillas) y la aparicion

eventual en medios impresos como Vanguardia Liberal.

La inversidn anual en publicidad que se realizé en el afo 2004 fue de: 29

millones de pesos, distribuida en los diferentes medios mencionados



anteriormente. Obteniendo resultados positivos, que se notan en el volumen
de afiliaciones cuando realiza alguna campafa publicitaria, cumpliendo asi,
con el objetivo de la misma, como es: lograr la vinculacion de nuevos

afiliados.

En el caso de la Oficina de Floridablanca son utilizados las ayuda — ventas y
los volantes, causando un menor impacto por no contar con el personal

disponible para la gestion publicitaria.

En cuanto a la promocidn, se hace con determinadas empresas que cumplan
con ciertos parametros como: Empresas sodlidas, serias, cumplidas, con un
numero significativo de empleados que puedan ser clientes potenciales o
posibiliten la comercializacion masiva de los Planes Exequiales. A estas
empresas se les ofrece un descuento entre el 3% y el 5% en la afiliacion de

sus empleados con su respectivo grupo familiar.

1.7 POLITICA DE FIJACION DE PRECIOS

1.7.1 Precios del producto/servicio. Servicios Funebres San Pedro tiene
una lista de precios de los diferentes tipos de afiliacion (Ver anexo C — Lista

de Precios de Servicios Funebres San Pedro).

La fijacion de precios de venta entre los afios 2000 y 2002 se realizaba a
criterio de la Gerencia de Previsién Exequial de acuerdo a los costos de los
servicios y los precios de la competencia. Desde el afio 2003 en adelante la
fijacion de precios se efectuia mediante un comité conformado por la

Gerencia de Prevision Exequial, el Director Comercial y el Asesor Externo.



Para el caso de las renovaciones, los precios son aumentados por la Gerente
de Prevision Exequial, teniendo en cuenta los siguientes factores: el I.P.C., la
inflacion, el numero de servicios prestados el ultimo afo a la empresa
afiliada, la edad de los beneficiarios y los precios de la competencia. Para
los afiliados independientes se les aplica un alza en el precio entre el 18% y

el 23%, segun la asignacion de precios que haga la competencia.

Existe cierta sensibilidad a los precios mensuales de la afiliacion,
especialmente de los afiliados por empresas, mientras los usuarios que
efectian su pago anual del Plan de Exequias no manifiestan ninguna

inconformidad con el precio.



2. ANALISIS COMPARATIVO CON LA COMPETENCIA

2.1 COMPETIDORES ACTUALES

Los competidores mas significativos en el municipio de Floridablanca de los
Planes Exequiales, teniendo en cuenta el concepto de la Gerencia Comercial
de Previsién Exequial San Pedro son:

* Funerales los Olivos

* Funeral Moderno

Otros competidores de campafia son:

* Previsan

* Cooinpaz Ltda

2.2 PARTICIPACION EN EL MERCADO

La participacion en el mercado de la Organizacién San Pedro con respecto a
los competidores es calculada de acuerdo al numero de afiliaciones de los
ultimos cuatro anos de cada uno de los competidores mas representativos

del mercado que comercializan planes de exequias (Véase Cuadro 3).

La participacion en el mercado en el Area Metropolitana del nimero de
afiliaciones de la Funeraria San Pedro, mostré un buen incremento entre el
ano 2001 al 2002 (10.4%) pasando del 27.9% al 30.8%, luego, la
participacion comienza a declinar levemente hasta el afio 2004 (-2.9% vy -
2.0% respectivamente) teniendo una presencia en el mercado del 29.9%
para el afo 2003 y del 29.3% para el 2004.



Cuadro 3 Participaciones en el mercado por Competidor

COMPETIDOR

Participacion
en el Mercado

Participacion
en el Mercado

Participacion
en el Mercado

Participacion
en el Mercado

2001 (%)

2002 (%)

2003 (%)

2004 (%)

Servicios Funebres San

Pedro 27.9 30.8 29.9 29.3
Funerales Los Olivos 51.2 47.5 471 47.3
Funeral Moderno 20.9 21.7 22.9 23.3

Fuente: Las empresas competidoras

Con relacion a la competencia, Servicios Funebres San Pedro es la segunda
empresa con mayor participacion en el mercado (29.5% en promedio),
después de Funerales los Olivos (48.3% en promedio) y seguido por Funeral

Moderno (22.2% en promedio).

La apariciéon de nuevos competidores afecta la participacion de la empresa

en el mercado, especialmente la aparicibn de competidores como
intermediarios (Previsan y Cooinpaz Ltda.) que no cuenta con una
infraestructura para la prestacién del servicio exequial, su Unico atractivo que
pueden ofrecerle al cliente es el precio, llegando a ofrecer servicios con
funerarias poco representativas en el mercado dejando a un lado atributos

tan importantes como la calidad y el buen servicio.

2.3 MERCADO META

Al igual que La Organizacion San Pedro, la competencia también ofrece su
portafolio de servicios exequiales en el municipio de Floridablanca incluyendo
sus clientes actuales como: empresas, tomando planes colectivos,
independientes (personas mayores de edad, jefes de hogar) y pensionados

(cobijados por la ley 100).



2.4 OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

Aunque no fue posible conocer los objetivos y estrategias de mercadeo de
las empresas competidoras, debido a su reserva en la informacion se percibe
que cada una de ellas enfocan sus estrategias haciendo uso de sus ventajas
competitivas como contar con un Jardin Parque Cementerio propio (Funeral
Moderno) ¢ realizar negociaciones con empresas de su mismo grupo
empresarial en forma masiva (Funerales los Olivos). Mientras que la
Funeraria San Pedro dirige sus esfuerzos a la calidad en la prestacion de los

servicios y oportunidad en atencién al cliente.

2.5. PRODUCTOS
La competencia dispone de las distintas ofertas de previsiones exequiales

relacionadas a continuacion:

* Funerales los Olivos: Podliza Tradicional

Pdliza Integral

* Funeral Moderno: Umbral Lider
Plan Platino G-3A.
Plan Platino G-3B.

Plan Ejecutivo Empresarial



Los Planes Exequiales se diferencian de la competencia en la calidad del
servicio integral ya que desde el inicio de la prestacion del servicio se cuenta
con personal calificado de alta experiencia, la infraestructura y la logistica del
servicio haciendo mas digno y respetuoso el destino final dando mayor
atencién personalizada y demostrando con ello los alcances de la

Organizacion San Pedro.

La principal debilidad de la Organizacién San Pedro corresponde a la

relacion precio-cobertura de los Planes Exequiales.

Los competidores por su parte, tienen ciertas ventajas al disponer con un
Parque Jardin Cementerio para el destino final, el bajo precio de sus planes
segun la calidad del servicio exequial. Mientras, sus debilidades son: no
contar con la infraestructura suficiente para la prestacién del servicio
exequial, acudiendo a la subcontratacion de servicios complementarios como

por ejemplo: para la asepsia y cosmética del cuerpo.

2.6 FIJACION DE PRECIOS

Para el desarrollo del presente Plan de Mercadeo se tendran en cuenta
unicamente los precios de la competencia para los grupos empresariales de
los Planes Tradicionales y los Planes Integrales por poseer beneficios
similares (Véase Cuadro 4).



Cuadro 4 Comparativo de precios

Servicios Funebres San Pedro $8.500 $11.000
Funerales los Olivos $5.800 $8.500
Funeral Moderno - $7.000

Fuente: Portafolio de servicios de las empresas competidoras

Los precios fijados por la Organizacion San Pedro, tanto para el Plan
Tradicional como para el Plan Integral, son superiores a los precios de los
competidores, teniendo en cuenta que Funeral Moderno no ofrece un plan

con beneficios semejantes a el Plan Tradicional.

2.7 DISTRIBUCION

Los competidores realizan su comercializacion de afiliaciones por medio de
una distribucién directa, por ser ellos los prestadores del servicio, quienes
ofertan los planes en forma personalizada a los clientes potenciales. Las
fortalezas de utilizar éste canal es la disminucion de los costos de mercadeo

y la posibilidad de tener conocimiento de la cobertura en el mercado.

La Organizacién San Pedro es la unica empresas que tiene oficinas y puntos
de atencion al cliente en el Area Metropolitana (Bucaramanga, Girdn,
Floridablanca y Piedecuesta), mientras los competidores solo disponen de

oficinas en la ciudad de Bucaramanga



2.8 FUERZA DE VENTAS

Funeral Moderno cuenta con un Departamento de Ventas apoyado por ocho
vendedores con edades superiores a 30 afios y experiencia en ventas de 2
afos 6 1 afo de experiencia en el campo funerario.

Funerales los Olivos en su estructura de ventas tiene 15 vendedores,

mayores de 25 anos, experiencia comercial de 1 ano.

A diferencia de los competidores, Prevision Exequial San pedro dispone de
una fuerza de ventas conformada por 13 vendedores, con conocimientos
técnicos en el area de mercadeo y con un medio de transporte para facilitar
su labor comercial, con capacidad de venta de 65 afiliaciones mensuales por
vendedor.

2.9 PUBLICIDAD Y PROMOCION

Los competidores realizan promociones para la comercializacién de sus
Planes Exequiales, como es el caso de Funerales los Olivos que implemento
la gestion de Telemercadeo apoyandose en descuentos financieros a
beneficios especificos del Plan en el evento de la prestacion del servicio
exequial, pero estos descuentos no representan ninguna ventaja competitiva

en el momento de vender los Planes.

A diferencia de la Organizacion San Pedro los competidores apoyan su labor
comercial con plegables ilustrados, ayudas audiovisuales, un stand portatil
para eventos empresariales y utilizan otros medios masivos como volantes y
publicidad en periddicos. Para la Funeraria San Pedro es una debilidad no
contar con el uso de medios masivos de comunicaciéon con diferentes
referencias de los Planes, ni amplias campafas para dar a conocer los

Servicios Exequiales.



2.10 SERVICIO AL CLIENTE

No existe un departamento de mercadeo estructurado, aunque se percibe

una filosofia de servicio al cliente expuesta en varios aspectos como:

e Capacitacion para dar conocer los productos por los diferentes medios

publicitarios.
e Superar y satisfacer las expectativas de los clientes.

e El servicio que se ofrece se realiza de manera completa es decir desde el
momento del levantamiento hasta llevarlo a su destino final, sin que el

cliente tenga que intervenir en el.
e Cumplir con lo pactado.

e Atencion oportuna en el momento de prestar el servicio brindando

respaldo a la labor del asesor.

e Asistenciay acompafiamiento oportuno y efectivo en toda instancia.

Las politicas de servicio al cliente son diferentes a las de la competencia, su
atributo mas grande es la calidad del recurso humano, su amabilidad y
disposicién hacen que el servicio al cliente sea un factor diferenciador dando
respuesta efectiva a la confianza que nuestro cliente externo ha depositado

en la organizacion.



3. ANALISIS DE LA DEMANDA

3.1 MERCADO META

El mercado meta del presente Plan de Mercadeo para la Organizacion San
Pedro esta comprendido por el numero de personas mayores de edad, amas
de casa o jefes cabeza de familia, econdmicamente activos, de los estratos
1,2,3,y 4 y zonas rurales aledanas al Municipio de Floridablanca y que no

estén vinculados al sistema de prevision exequial San Pedro.

Segun informacion suministrada por la Secretaria de Planeacion de
Floridablanca actualmente estan registrados 50.600 hogares en este

Municipio.

3.2 TERRITORIO GEOGRAFICO

El territorio geografico del presente Plan de Mercadeo es el Municipio de
Floridablanca de la Ciudad de Bucaramanga, capital del Departamento de
Santander, Pais: Colombia, el numero de mercado meta en éste territorio es
de 50.600 hogares.

3.3 COMPRA PROMEDIO ANUAL POR CLIENTE

Segun informacién primaria, el 59.2% del mercado meta tiene cobertura
exequial en diferentes empresas del sector funerario, mientras el 40.8%
correspondiente a 20.645 de los hogares del municipio de Floridablanca se

encuentran desprotegidos ante la perdida de un ser querido.



El servicio exequial por tratarse de un unico convenio renovable anualmente,

el promedio de compras anual por cliente es de un Plan Exequial por ano.

3.3.1 Compras totales por ano. El total de compras por afio corresponde
al 59.2% de los hogares del municipio de Floridablanca equivale a 29.955

hogares con Plan Exequial.

3.3.2 Precio promedio. Aunque los precios fijados por la Organizacion San
Pedro son superiores a los precios de los competidores, tanto para el Plan
Tradicional como para el Plan Integral. El precio promedio con relacion a la

competencia es de $8.160 por Plan Exequial.

3.3.3 Monto total de las compras. EIl monto total de las compras anuales
de los Planes Exequiales en el municipio de Floridablanca es de
$244.432.800,%

3.3.4 Demanda Potencial. La demanda potencial comprende el 40.8% del
mercado meta, equivalente a 20.645 hogares del municipio de Floridablanca
y que segun el porcentaje promedio de participacién en el mercado de la
Funeraria San Pedro durante los ultimos cuatro afios (29.5%), se espera
aumentar esta participacion en un 60%, logrando un crecimiento en el
mercado del 47.2%, mediante la presente Planeacion Estratégica que busca

la ampliacion de la cobertura de los planes exequiales en prepago.



4. ANALISIS DEL ENTORNO

4.1 ENTORNO SOCIO - CULTURAL

4.1.1 Violencia. La aparicion de los Servicios Exequiales, que hoy ofrecen
las distintas funerarias de la ciudad; obedece en gran parte, a la demanda del
servicio. Razon de las condiciones de conflicto, y violencia; que ha vivido el

pais, las regiones y la ciudad en la ultima década".

Los problemas son los que traen la violencia que vive todo el pais por mas de
doscientos afios. Dicen que el duelo y los servicios funerarios son un proceso
que al menos en Colombia, ya deben estar contratados desde que se

germina el évulo en el vientre de las madres colombianas.

Este factor representa para una afectacion positiva para la venta de los

Planes de Exequias y para la prestacién de Servicios Funerarios.

4.1.2 Mortalidad. Los indices de mortalidad por diferentes causas como:
Muertes andnimas, muertes cotidianas, muertes callejeras, muertes NN,
muertes por accidentes de transito, por enfermedad o por vejez, muertes a lo
largo y ancho del pais, en las zonas calidas y en las frias, en los bares, en
las tabernas, en las calles y en los parques, muertes por el licor, por las
angustias, por el maltrato familiar, por los automoéviles fantasmas, por los
pistoleros anoénimos, por los aspirantes de bodxer, por los sicarios

desempleados, por los ajustes de cuentas, por el despecho, por el dinero,



etc. Estos actos representan una afectacién positiva para La Organizacién
San Pedro ya que la mortalidad demarca la necesidad de tomar
precauciones para el momento en que nos sorprenda. De alli la finalidad de

los planes exequiales.

Segun el DANE, las defunciones por las diferentes causas en el municipio de
Floridablanca han venido aumentando notoriamente desde el afo 2000.

(Véase cuadro No 5)

CUADRO No 5 Evolucion Histérica de defunciones por municipios del A. M. B.

ANO BUCARAMANGA FLORIDA GIRON P/CUESTA TOTAL ‘
1999 4042 792 264 262 5360
2000 4474 718 381 373 5946
2001 4689 779 426 418 6312
2002 4398 998 430 208 6034
2003 4563 1100 410 325 6398
Total 22166 4387 1911 1586 30050

FUENTE: DANE.

Los indices de Morbi-mortalidad han mostrado amplias variaciones en el
municipio de Floridablanca, especialmente en los nacimientos que fue del
26%, mientras las defunciones variaron el 8.5% entre los afos 2000 y
2001.(Véase cuadro No 6)



CUADRO No 6 INDICES DE MORBI-MORTALIDAD

A O D O
A B O OGRA O

2000 2001 %v 2000 2001 %V
BUCARAMANGA 20.683 19.642 -5 4474 4.689 4.8
FLORIDABLANCA 3.920 4.943 26,09 718 779 8,5
PIEDECUESTA 718 863 20,19 373 418 12,06
GIRON 628 674 7,32 381 426 11,82
TOTAL/PORCENTAJE 25.949 26.122 0.66% 5.946 6.312 6.16%

FUENTE: DANE

Por otra parte, dado la relacion del hombre con la naturaleza se ha visto
seriamente afectada por el abuso del medio ambiente, en nuestro pais, los
fendmenos naturales se convierten muchas veces en desastres. Ante estas
situaciones es necesario disponer de todas las precauciones para atender
estos siniestros causantes de morbi-mortalidad. Lo anterior afecta
positivamente La Funeraria San Pedro por disponer del sistema de Planes

exequiales en Pre-pago como un servicio posterior a los eventos de este tipo.

El trabajo presentado por el Observatorio de Salud Publica de Santander es
un claro ejemplo del gran impacto sobre la situacién de desastre que vivio el
departamento a raiz de las intensas lluvias, evidenciado casos de mortalidad
por las condiciones adversas en las que estas personas fueron afectadas por

Su ubicacién en asentamientos inadecuados.

4.1.3 Poblacién. La proyeccidon del crecimiento de la poblacion para el
Municipio de Floridablanca aumentaria en un 15.9% entre los afios 2005 y
2010, lo que seria favorable para La Organizacion San Pedro por que su
mercado potencial aumentaria constantemente afo tras afo.(Véase Cuadro
No 7)



CUADRO No 7 PROYECCION POBLACIONAL DEL A. M. B.

Municipios del AMB 1993 2005 2010
Bucaramanga 465.743 577.347 688.951
Floridablanca 237.338 258.509 299.680
Girén 110.771 120.804 160.837
Piedecuesta 92.705 105.331 157.957

TOTAL 906.557 1.061.991 1.307.425

FUENTE: DANE.

Segun el DANE los grupos familiares en el Municipio de Floridablanca estan
conformados por 4.2 personas en promedio. Esta cifra afecta positivamente a
la Organizacion San Pedro, ya que la tendencia del numero de miembros por
hogar ha disminuido a través de los anos. Esto significaria un menor numero

de servicios por grupo familiar afiliado.

Por otra parte, el ingreso familiar es un factor importante que en determinado
momento puede afectar las ventas de los Planes Exequiales ya que su

adquisicion es directamente proporcional a los ingresos familiares.

4.1.4 Costumbres. La velacion de cuerpos en salones comunales y casas de
familia es una actividad cotidiana para la ciudadania y en algunos casos
hasta de tradicidn, pero si este servicio no se realiza bajo ciertas condiciones
sanitarias puede convertirse en un factor de riesgo para la salud publica y el
medio ambiente. Esta costumbre afecta negativamente La Organizacion San
Pedro por no realizar el servicio completo y bajo las condiciones sanitarias,
como lo ofrecen los Planes Exequiales quitandole el valor del servicio de

velacion y por tal valor al Plan.



4.2 ENTORNO TECNOLOGICO

Los avances tecnoldgicos en la asepsia de los cuerpos han sido innovadores
y han aportado resultados significativos en la optimizacion del proceso de
cosmeética y arreglo del cuerpo. Han evolucionado las maquinas extractoras
(Portiboy), facilitando el proceso de desinfeccion y preservacion del cadaver,
mediante la inyeccién vascular y de cavidad de soluciones acuosas y

quimicos germicidas solubles.

En algunos casos las inyecciones vasculares y de cavidad son
complementadas por aplicaciones superficiales o inyecciones directas en los
tejidos. Pueden usarse también combinaciones de agentes germicidas,

fungicidas en forma de polvo seco para preservacion visceral o de superficie.




Si bien es cierto que al fallecer una persona, muchos agentes patogenos
mueren en forma inmediata, muchos de ellos sobreviven grandes periodos
de tiempo en tejidos muertos. También existe la posibilidad de que los
cuerpos sin tanatopraxiar posean organismos virulentos que pueden ser
transportados por moscas u otros insectos a personas susceptibles, es

factible la infeccion a cualquier persona.

* Ventajas Sanitarias y Otras

No hay contagio de enfermedades.

No hay olores.

No hay derrame de liquidos.

Se recupera el color natural y la apariencia.

Se puede velar el tiempo necesario.

Se puede trasladar cumpliendo las normas internacionales.
Una mejor elaboracion del duelo.

Un recuerdo real sin aprensiones

4.3 ENTORNO ECONOMICO

4.3.1 Inflacion. En el mes de mayo de 2005, el indice de Precios al
Consumidor (IPC) se incrementd en 0,41 por ciento, lo que representa un
leve aumento con respecto al 0,38 por ciento del mismo mes de 2004. El
Departamento Nacional de Estadisticas (DANE) informé que sin embargo
esta cifra de 0,41 por ciento es una de las mas bajas de los ultimos afios. En
los cinco primeros meses de 2005 la tasa de inflacion se situé en 3,51 por

ciento, la mas baja de los ultimos 35 afos. Si se tiene en cuenta el



acumulado en doce meses (de mayo de 2004 a mayo de 2005) el aumento
en el costo de vida llegoé al 5,04 por ciento, también el mas bajo de los
ultimos 40 afos. En mayo de 2002 la inflacion fue del 0,60 por ciento; en el
mismo mes de 2003 bajo al 0,49 por ciento; y en el 2004 descendio al 0,38

por ciento.

Por ciudades, solo cuatro mostraron aumentos en los precios de los bienes
de la canasta familiar, superiores al promedio nacional del 0,41, estas fueron
Neiva donde el costo de vida se elevo en 0,65 por ciento; Cali en 0,64 por
ciento; Bucaramanga, en 0,63 por ciento y en Villavicencio con 0,47 por

ciento.

Los precios de los diferentes productos y servicios colombianos tuvieron
durante el 2004 el incremento mas bajo desde 1955 al registrar una variaciéon
de 5,5 por ciento con respecto al afio 2003. Con este resultado se cumplié
con la meta propuesta por el Banco de la Republica, que fijo para el 2004
una inflacién en el rango entre el 5 y el 6 por ciento, de acuerdo con los datos
revelados por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (Dane)
al presentar los resultados del indice de Precios al Consumidor (IPC) del mes
de diciembre y el acumulado en lo corrido de 2004. De acuerdo con el Dane,
en diciembre de 2004 el IPC se situ6 en 0,30 por ciento, variacion inferior en
0,31 puntos porcentuales frente al 0,61% que registré diciembre de 2003. El
acumulado de 2004 (5,5 por ciento) fuera inferior en 0,99 por ciento con

respecto a la inflacion de 2003 que se ubicé en 6,49 por ciento.

El comportamiento de la inflacién y su tendencia afecta a la Organizacion
San Pedro por tenerse en cuenta en la fijacion de los precios de los Planes
Exequiales. Una tendencia en baja, es favorable para la empresa ya que se

pueden fijar precios mas competitivos.



4.3.2 Desempleo. La Tasa de Desempleo para Santander -crecio
ligeramente para el 2004. Este repunte apenas fue 0.4 puntos porcentuales,
ubico al departamento como la décima entidad territorial con mayor

desocupacion en el Pais. (Véase figura No.1).

Figura No 1 Tasa de Desempleo

TASA DE DESEMPLEO

2001 2002 2003 2004

Fuente: Camara de Comercio de Bucaramanga

Uno de los resultados mas interesantes fue la disminucién de 2.7% en la
poblacién econdmicamente activa, la cual cambio su tendencia al alza de

periodos anteriores por un descenso en el 2004. (Véase figura No.2).

Figura No 2 Poblacion Econémicamente Activa

POBLACION ECONOMICAMENTE
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Fuente: Camara de Comercio de Bucaramanga
La tasa de desempleo en alza afecta negativamente las ventas de la
Organizacién ya que la poblacién pierde capacidad adquisitiva impidiéndoles

cubrir todas sus necesidades.



4.4 ENTORNO GUBERNAMENTAL

4.4.1 Impuestos Nacionales. La implementacion de distintos gravamenes
como: del impuesto a las transacciones, el impuesto al patrimonio, el
impuesto de guerra, la tendencia de aumento de los articulos gravados con el
impuesto del IVA, el aumento de la carga tributaria constituyen una amenaza
para las disposiciones financieras, afectando negativamente a la

Organizacién San Pedro.

4.4.2 Decreto 2676 de 2000. Tiene por objeto reglamentar ambiental y
sanitariamente, la gestion integral de los residuos hospitalarios y similares,

generados por personas naturales o juridicas.

4.4.3 LEY 100 de 1993. Capitulo V. Prestaciones Adicionales. Articulo 51.
Auxilio Funerario. La persona que compruebe haber sufragado los gastos de
entierro de un afiliado o pensionado, tendra derecho a percibir un auxilio
funerario equivalente al ultimo salario base de cotizacién, o al valor
correspondiente a la ultima mesada pensional recibida, segun sea el caso,
sin que éste auxilio pueda ser inferior a cinco (5) salarios minimos legales

mensuales vigentes, ni superior a diez (10) veces dicho salario.

El Sistema General de Pensiones tiene por objeto garantizar a la poblacion,
el amparo contra las contingencias derivadas de la vejez, la invalidez y la
muerte, por ello, la Organizacion San Pedro se afecta positivamente por que
los pensionados tienen la posibilidad de disponer de las mejores opciones en

los servicios ofrecidos por la funeraria.



4.4.4 Secretaria de Salud. Se expidi6 una circular donde controla el
embalsamamiento y la velacién de cadaveres en salones comunales y casas
de familia. La iniciativa pretende prevenir los factores de riesgo asociados a
la preparacion de los cadaveres y su velacion en sitios que no cumplan con

las condiciones higiénico-sanitarias adecuadas.

La preparacidon y velacibn de cadaveres se debe realizar unica y
exclusivamente en las funerarias que cuenten con concepto sanitario
favorable emitido por la Secretaria de Salud. De esta forma como medida de
prevencion frente al contagio de enfermedades infectocontagiosas como el
Sida, Hepatitis B y Tétano por contacto con fluidos corporales del cadaver, se
prohibe realizar velaciones en salones comunales, casas o funerarias que no
cuenten con los elementos necesarios para realizar dicha actividad. Este
mecanismo de control favorece la Organizacion San Pedro, debido a la
regulacion y el control establecido por entes gubernamentales que estimulan
el uso de lugares aptos para la asepsia y velacion. Dentro de esta medida la
Funeraria San Pedro cuenta con un tanatorio privado y la disponibilidad de

nueve salas de velacion.



5. PERFIL EMPRESARIAL

5.1 FORTALEZAS Y DEBILIDADES

5.1.1 Matriz del Perfil de Capacidad Interna PCI. (Analisis Interno)

Calificacion: Debilidad
Minima Debilidad
Minima Fortaleza
Fortaleza

AWN =

Cuadro 8 Matriz del Perfil de Capacidad Interna PCI.

Variable Ponderacion Clasificacion Resultado

Analisis de la 0.1 3 03
empresa
Analisis del 015 3 0.45
mercado meta
Analisis de las 0.15 4 06
ventas
Conocimiento y
atributo de los 0.15 4 0,6
productos
Distribucion 0.15 3 0,45
Publicidla}d y 0.1 o 0.2
promocion
Politicas de 0.2 2 0.4
fijacion de precio

TOTAL 1.0 3.00

El analisis interno de la Organizacion San Pedro es una minima fortaleza,

aunque es evidente la fortaleza en el conocimiento y atributos de los



productos, el método de fijacion de precios junto con la publicidad y

promocion disminuyen su calificacion total.

5.1.2 Anadlisis comparativo con la competencia

Calificacion: Debilidad
Minima Debilidad
Minima Fortaleza
Fortaleza

A ON -

Cuadro 9 Analisis comparativo con la competencia

Variable Ponderacién Clasificacion Resultado
Competidores actuales 0,07 3 0,21
rl:]zrrt(lgggclon en el 0.1 3 0.3
Mercado Meta 0,08 3 0.24
Objetivos y estrategias 0,11 2 0,22
Productos 0,11 3 0,33
Fijacion de precios 0,12 2 0,24
Distribucion 0,06 3 0,18
Fuerza de ventas 0,11 3 0,33
Publicidad y promocién 0,1 2 0,2
Servicio al cliente 0,14 4 0,56

TOTAL 1 2.81

El analisis comparativo con la competencia constituye una minima fortaleza.
Los atributos determinantes de la Organizacion San Pedro ante la
competencia son: la cobertura, el disefio de sus Planes Exequiales, el
oportuno servicio al cliente y el respaldo que se brinda a los servicios, a
pesar de su desventaja de precio como una minima debilidad frente a la

competencia y la planeacion estratégica del mercado.



5.1.3 Analisis de la demanda

Calificacion: Debilidad
Minima Debilidad
Minima Fortaleza
Fortaleza

AWN =

Cuadro 10 Analisis de la demanda

Variable Ponderacion Clasificacion Resultado
Mercado meta 0,1 4 0,4
Territorio geografico 0,1 3 0,4
Compra promedio anual 0.15 3 0.45
por cliente
Compras totales por afio 0,15 3 0,45
Precio promedio 0,15 2 0,3
Monto total de las 0.17 3 0,51
compras
Demanda potencial 0,18 4 0,72

Total 1 3.23

El analisis de la demanda constituye una minima fortaleza.

Cuadro 11 Evaluacion de los Analisis

Analisis Ponderacion Clasificacion Resultado
Interno 0,40 3.00 1,2
Comparati\{o con la 0,30 2 81 0.843
competencia
Demanda 0,30 3.23 0.969
Total 1 3.012

El Analisis de la Organizacion San Pedro refleja una minima fortaleza.



5.2 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

5.2.1 Matriz De Perfil de Oportunidades y Amenazas POAM (Entorno
Socio Cultural)

Calificacion: Amenaza
Minima Amenaza
Minima Oportunidad
Oportunidad

A WON -

Cuadro 12 Matriz POAM, Entorno Socio Cultural

Variable Ponderacién Clasificacion Resultado
Violencia 0.27 3 0.81
Mortalidad 0.35 3 1.05
Poblacion 0.28 3 0.84
Costumbres 0.1 2 0.2

Total 1 29

El entorno socio cultural constituye una minima oportunidad, debido a la
violencia e inseguridad del pais y los indices de morbi-mortalidad que se

afrontan.

5.2.2 Entorno Tecnolégico

Calificacion: Amenaza
Minima Amenaza
Minima Oportunidad
Oportunidad

AP OON -



Cuadro 13 Entorno Tecnolégico

Variable Ponderacion Clasificacion | Resultado
Avance 1.00 4 4.00
tecnologico

TOTAL 1 4.00

El entorno tecnolégico constituye una oportunidad porque los avances
tecnologicos logrados en el campo funerario permiten optimizar los procesos

con la disminucién de tiempos y la calidad del servicio.

5.2.3 Entorno Econémico

Amenaza

Minima Amenaza
Minima Oportunidad
Oportunidad

Calificacion:

B OWON -~

Cuadro 14 Entorno Econémico

Variable Ponderacion Clasificacion Resultado
Inflacion 0.5 2 0.1
Desempleo 0.5 2 0.1

TOTAL 1 2.00

El entorno econdmico constituye una minima amenaza a causa de la

inflacion y desempleo en la misma proporcion.



5.2.4 Ambiente gubernamental

Calificacion: Amenaza
Minima Amenaza
Minima Oportunidad
Oportunidad

A WON -

Cuadro 15 Ambiente gubernamental

Variable Ponderacién Clasificacion Resultado
Impuestos Nacionales 0.35 1 0.35
Decreto 2676 de 2000 0.2 2 04
LEY 100 de 1993 0.2 4 0.8
Secretaria de Salud 0.25 3 0.75

Total 1 2.3

El ambiente gubernamental representa una minima amenaza por la

imposicibn de numerosos impuestos que restringen las finanzas de la

empresa.

Cuadro 16 Evaluacion de los entornos

Factor Ponderacion Calificacion Resultado
Socio Cultural 0.3 2.9 0.87
Tecnoldgico 0.2 4 0.8
Econdémico 0.25 2 0.5
Gubernamental 0.25 2.3 0.575
TOTAL 1 2.745

El analisis del entorno refleja una minima oportunidad debido a los ambientes

economico y gubernamental.




Cuadro 17 Hoja de Trabajo

OPORTUNIDADES

1. Arreglo del técnica

especializada

cuerpo con

2. La violencia y los indices de mortalidad.
3. La Ley 100.

4. Variedad en los planes de prevision.

5. Cobertura nacional.

6. El conocimiento de nuevas técnicas de
embalsamamiento.

AMENAZAS

1. La creacion de planes con lote en las
Colinas a un precio econdémico.

2. Los precios econdomicos que ofrece la
competencia.

3. Las fuertes campanas publicitarias de la
competencia en crecimiento.

4. Lainflacion.
5. El desempleo.

6. Mayores impuestos.

FORTALEZAS
1. Capacidad de satisfacer las expectativas.
2. El servicio se realiza de manera completa.

3. La cobertura de los mayores de edad sin
requisitos médicos.

4. Personal con alta experiencia y calificado.

5. La competitividad con la infraestructura
fisica.

6. Sin limite de edad y permanencia en el
programa.

DEBILIDADES

1. La cobertura para alcance

demografico.

mayor

2. El traslado de cuerpos a otras partes del
pais.

3. La
campanas.

publicidad mediante amplias

4. Precio de los Planes Exequiales

5. Insuficiente apoyo publicitario a
distribuidores.




Cuadro 18 Matriz D.O.F.A.

OPORTUNIDADES
1. Arreglo del cuerpo con
técnica especializada

AMENAZAS
1. La creacién de planes con
lote en las Colinas a un precio

FACTORES econdémico.
EXTERNOS 2. La violencia y los indices de
mortalidad. 2. Los precios econémicos que
ofrece la competencia.
3. La Ley 100.
3. Las fuertes campafias
4. Variedad en los planes de | publicitarias de la competencia
prevision. en crecimiento.
FACTORES 5. Cobertura nacional. 4. La inflacién.
INTERNOS 6. El conocimiento de nuevas | 5. El desempleo.
técnicas de embalsamamiento.
6. Mayores impuestos.
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

1. Capacidad de satisfacer las
expectativas.

2. El servicio se realiza de
manera completa.

3. La cobertura de los mayores
de edad sin requisitos médicos.

4. Personal con alta experiencia
y calificado.

5. La competitividad con la
infraestructura fisica.

6. Sin limite de edad vy
permanencia en el programa.

e Desarrollo de mercados
(productos actuales acordes
a las necesidades de nuevos
clientes).F1,F5,02,03,04.

e Penetracion del mercado
(aumentar las ventas en
segmentos actuales).

F2,F3,F6,05,06.

e Desarrollo de productos
(ofrecer producto nuevos o
modificados).F2,F3,F6,05,06

e Desarrollo de productos
(ofrecer producto nuevos o
modificados).F2,F3,F6,A1,A2.

e Diversificacién concéntrica
(agregar  productos  para
nuevo mercados).
F1,F5A1,A2,A3.

DEBILIDADES
1. La cobertura para mayor
alcance demogréfico.

2. El traslado de cuerpos a
otras partes del pais.

3. La publicidad mediante
amplias campanas.
4. Precio de los Planes
Exequiales

5. Insuficiente apoyo publicitario
a distribuidores.

ESTRATEGIAS DO
e Crear planes
promocionales. D3,D4,
04,05.

e Diversificacion concéntrica

(agregar  productos  para
nuevo mercados)
D1,D2,D3,D4,02,03,04.

ESTRATEGIAS DA
e Impulsar productos y

servicios con fuertes
campanas publicitarias.
D3,A3.

e Establecer programas de
tarifacion de precios.
D1,D4,A2,A4,A5,A6.




6. FORMULACION DEL PLAN DE MERCADEO

A continuacion se propone la visién y la misidbn que permite orientar las

acciones de la Organizacion San Pedro.

6.1 VISION.

Al afio 2010 la Organizacion San Pedro sera la empresa mas representativa
del Area Metropolitana de Bucaramanga, en cuanto a la prestaciéon de
servicios exequiales bajo la filosofia del servicio superior, gracias al
compromiso de nuestros colaboradores, proveedores y directivos,
respondiendo confiablemente a las expectativas de los clientes, velando por
la tranquilidad de tener todo previsto ante el fallecimiento de sus seres

queridos.

6.2 MISION.

La Organizacion San Pedro se destacara como la empresa lider en servicios
funerarios del Area Metropolitana de Bucaramanga, por medio de sus
servicios exequiales que constituyen un homenaje hacia el ser fallecido y un
profundo respeto a sus familiares, reflejando valores de solemnidad, justicia y
servicio con el compromiso de sus colaboradores, proveedores y directivos
quienes se encargaran de hacer de la Organizacion una entidad rentable y

preservadora del medio ambiente



6.3 PLANTEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

o Estrategia No. 1
Desarrollar el mercado del municipio de Floridablanca para posicionar los
servicios exequiales en prepago ofrecidos por la Organizacion San Pedro en

nuevos segmentos del mercado.

o Estrategia No. 2

Penetrar al mercado del municipio de Floridablanca para aumentar las ventas
de servicios exequiales de la Organizacion San Pedro en segmentos
actuales.

o Estrategia No. 3
Desarrollar productos nuevos o modificados para los segmentos actuales del

mercado del municipio de Floridablanca.

o Estrategia No. 4
Diversificar agregando productos nuevos enfocados a nuevos mercados del

municipio de Floridablanca.

6.4 IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS

o Estrategia No. 1
Desarrollar el mercado del municipio de Floridablanca para posicionar los
servicios exequiales en prepago ofrecidos por la Organizacion San Pedro en

nuevos segmentos del mercado.



La estrategia de desarrollo de mercado es una estrategia de crecimiento que
representa para la Organizacion San Pedro identificar y desarrollar nuevos
segmentos de mercado para los servicios exequiales que actualmente son

ofrecidos por la empresa.

Objetivo
e Posicionar los servicios exequiales en prepago de la Organizacién San

Pedro en nuevos segmentos del mercado de Floridablanca.

e Aumentar la participacion en el mercado de los servicios exequiales en
prepago de la Organizacion San Pedro en un 20% en el municipio de

Floridablanca.

Metas
e Lograr para el cuarto trimestres del afio 2.005 un incremento en las

afiliaciones de Floridablanca del 5% por mes.

e Incrementar para el primer semestre del afio 2.006 el mercado del

municipio de Floridablanca en un 35%.

e Posicionar los servicios exequiales en los nuevos segmentos de mercado
alcanzando el reconocimiento de los planes en un 10% al finalizar el afo
2006.

Politicas
e Mantener involucrado a todo el personal en el proceso de gestidon

comercial.



¢ No utilizar la imagen de la empresa ni su nombre para actividades que no

estén relacionadas directamente con la empresa.

o Respetar entre asesores las empresas asistidas por cada uno.

e EI Asesor comercial no podra representar ningun servicio referente a la

competencia.

e No habran descuentos para independientes o grupos menores a 10

afiliaciones.

e Las vinculaciones empresariales estaran conformadas por un minimo de

10 afiliaciones.

e Los descuentos seran del 8% maximo para vinculaciones empresariales.

Procedimiento

Gestion para desarrollar la variable de Plaza (Distribucion)
Establecer un equipo de ventas que realice mercadeo masivo con ventas
directas a otros segmentos del mercado asignados por sectores geograficos

a cada asesor, sin descuidar el mercado actual.

El asesor comercial podra atender a nuevos clientes y afiliados actuales, sus
visitas seran personalizadas, debe remitir toda la informacion de afiliaciones

nuevas al departamento comercial y realizar informes mensuales de gestion.



Se tendra en cuenta para la vinculacion del asesor:

Su motivacion, persistencia, experiencia, deseo de laborar, el gusto por las
ventas, la actitud y la presentaciéon profesional (por tratarse de un
representante de la Organizacion).

Las comisiones para el asesor comercial sobre negociaciones con clientes

nuevos son:

Cuadro 19 Comisiones y bonificacién por movilizacion

AFILIACIONES ‘ ‘ COMISION ‘ BONIF.MOVILIZACION
1 - 30 $10.000 $44.500
31 - 40 $11.000 $84.000
41 - 50 $11.663 $100.000
51 - 60 $11.850 $125.000
61 - 70 $12.000 $160.000
71 en adelante $12.500 $180.000

¢ Gestion para desarrollar la variable de Promocion

Apoyar al asesor comercial con publicidad en sus visitas personalizadas, el
asesor requerira de soportes de ventas: Carpetas de presentacion, portafolio
de servicios, conferencias de apoyo (audiovisual), tarifas de los planes
exequiales, ayuda-ventas, tarjetas de presentacion, carné institucional, y
todos los formatos de vinculacion (afiliaciones empresariales, afiliaciones
pensionados, débitos automaticos, seguros de vida, registro de empresa).
Cuando son visitas corporativas se respaldara la labor comercial con:

pendones, stand portatil, portalapices y cuadernillos de notas.



¢ Gestioén para desarrollar la variable de Precio
Adicionalmente a la tarifa estipulada en cada plan tendra un porcentaje de
descuento mensual dependiendo el numero de afiliados y el cumplimiento de

pago aplicando el siguiente cuadro.

Cuadro 20 Beneficio por administracién y recaudo

No. AFILIADOS % BENEFICIO

1 - 20 3%
21 - 50 5%
51 en adelante 8%

¢ Gestion para desarrollar la variable de Producto

Mantener la dinamica de calidad respaldadas por el servicio y la atencion
inmediata en el evento de un fallecimiento dando cumplimiento al convenio
comercial inicialmente pactado. Brindar la tranquilidad de tener todo previsto
ante el siniestro de un familiar, incluyendo todos los procesos y tramites en

los beneficios del plan exequial.

Recursos

Cuadro 21 Recursos estrategia 1

RECURSOS CANTIDAD VIUNITARIO VITOTAL
Asesores Comerciales 3 $600.000 $1.800.000
Papeleria Afiliaciones 500 $80 $40.000
Papeleria Publicidad(ayudaventas, portafolio) 500 $2.120 $1.060.000
Portalapices 500 $1.870 $935.000
Libretas 300 $2.400 $1.200.000
Stand Portatil 1 $335.000 $335.000
TOTAL PRESUPUESTO ESTRATEGIA 1 $5.370.000




o Estrategia No. 2

Penetrar al mercado del municipio de Floridablanca para aumentar las ventas
de servicios exequiales de la Organizacion San Pedro en segmentos

actuales.

La estrategia de penetracion en el mercado es una estrategia de crecimiento
para los mercados actuales, pretende aumentar las ventas de los Planes
Exequiales ofrecidos por la Organizacién San Pedro en el mercado actual del

municipio de Floridablanca.

Objetivos
e Posicionar los servicios exequiales en prepago de la Organizacion San

Pedro en los segmentos actuales del mercado de Floridablanca.

e Duplicar las ventas de los Planes Exequiales en el municipio de

Floridablanca.

Metas
e Incrementar el numero de afiliados a los Planes Exequiales en los
segmentos actuales del municipio de Floridablanca para lograr un incremento

en las ventas del 30% en el cuarto trimestre del afno 2005.

e Alcanzar en el primer y segundo trimestre del afio 2006 un incremento en

las ventas del 35% y en el tercer y cuarto trimestre un 37% de incremento.

e Captar un mayor numero de afiliaciones por asesor comercial sobre el

promedio de ventas del afio anterior.



Politicas
e Mantener involucrado a todo el personal en el proceso de gestion

comercial

¢ No utilizar la imagen de la empresa ni su nombre para actividades que no

estén relacionadas directamente con la empresa.

o Respetar entre asesores las empresas asistidas por cada uno.

e EI Asesor comercial no podra representar ningun servicio referente a la

competencia.

e Las vinculaciones empresariales estaran conformadas por un minimo de

10 afiliaciones.

e Los descuentos seran del 8% maximo para vinculaciones empresariales.

Procedimiento

e Gestion para desarrollar la variable de Plaza (Distribucion)

Escoger las empresas parcialmente vinculadas con la Organizacion San
Pedro siendo las mas representativas en el mercado de Floridablanca de
acuerdo al numero de empleados y segun listado de la Camara de Comercio
de Bucaramanga para realizar una labor especial de comercializacion y
oferta de Planes Exequiales tratando de afiliar el mayor numero de

empleados.



¢ Gestidén para desarrollar la variable de Promocion
Apoyar a los asesores con publicidad de tipo audio visual, disposicion de
portafolios de servicios personalizados, distribucion de volantes y publicidad

masiva a través de tripticos introducidos en el periddico Vanguardia Liberal.

Actualizar la pagina Web y portafolio de productos de tal manera que la
poblacién tenga a disposicion la informacion completa de la Organizacion

San Pedro y los productos ofertados, de forma completa, clara y sencilla.

¢ Gestioén para desarrollar la variable de Producto

Conservar las politicas de cobertura de los Planes Exequiales que han
caracterizado la Organizacion San Pedro en la calidad de servicio vy
oportunidad en los momentos dificiles para las familias del municipio de

Floridablanca.

¢ Gestion para desarrollar la variable de Precio

Fijar un beneficio administrativo como incentivo de fidelidad a los afiliados
que tengan un periodo mayor o igual a 5 afios por buen comportamiento de
pago. Consistente en congelar el valor de la afiliacion durante los afios 5 y 6
sin tener ningun tipo de incremento en el valor de su cuota. Luego para el

afno 7 se aplicara el respectivo aumento segun politica de fijacion de precios.

Para las nuevas afiliaciones en los segmentos actuales se concedera un

descuento del 3% por pago anual anticipado.



Recursos

Cuadro 22 Recursos estrategia 2

RECURSOS CANTIDAD V/UNITARIO VITOTAL
Video institucional 1 $340.000 $340.000
Portafolios de servicios 500 $2.000 $1.000.000
Distribucion de Volantes 1000 $80 $80.000
Publicidad en periodicos 2 $970.000 $1.940.000
Disefiador pagina Web 1 $1.425.000 $1.425.000
TOTAL PRESUPUESTO ESTRATEGIA 2 $4.785.000

e Estrategia No. 3

Desarrollar productos nuevos o modificados para los segmentos actuales del

mercado del municipio de Floridablanca.

La estrategia de crecimiento planteada consiste en que la Organizacion San

Pedro ofrecera productos basados en las exigencias y necesidades de la

poblacién objetivo de los mercados actuales conservando su calidad en la

respuesta del servicio.

Objetivo

¢ Replantear productos de acuerdo a las necesidades de la poblacion.

e Captar un mayor numero de afiliados con productos acordes a sus

condiciones.




e Aumentar la participacion en el mercado de los servicios exequiales en
prepago de la Organizacion San Pedro en un 20% en el municipio de

Floridablanca.

Metas
e Obtener un nivel de satisfacciéon alto de las afiliaciones de Floridablanca

al ofrecer un servicio de alta calidad.

e Incrementar para el primer semestre del afio 2.006 el mercado del

municipio de Floridablanca en un 35%.

e Posicionar los servicios exequiales en los segmentos actuales de
mercado alcanzando el reconocimiento de la poblacién en un 30% al finalizar
el afio 2006.

e Lograr diferenciacion frente a la competencia con nuevas propuestas de

servicios exequiales.

Politicas
e Las modificaciones en los planes exequiales estaran dirigidas a la

satisfaccion de los mercados actuales

e Los cambios deben contribuir a los ingresos y la rentabilidad de la

Organizacion.

e Mantener en alto la imagen de la Organizacion.



e Mantener involucrado a todo el personal en el proceso de gestidon

comercial.

e Respetar entre asesores las empresas asistidas por cada uno.

e EI Asesor comercial no podra representar ningun servicio referente a la

competencia.

e Los descuentos seran del 8% maximo para vinculaciones empresariales.

Procedimiento

o Gestion para desarrollar la variable de Producto

Ampliar la cobertura de los grupos familiares, beneficiando a los adultos
mayores que constituye una necesidad para la poblacion de Floridablanca,
extendiendo el rango de edades de la afiliacion de padres o suegros del
titular del Plan, que pasaria de 70 afios como limite de edad a 80 anos sin

limite de edad de permanencia.

Se incluira el traslado del cuerpo en un perimetro establecido de 100 km por
via terrestre transitable para vehiculos funerarios sin costo adicional, a partir

del 101km el valor de la movilizacién sera responsabilidad de los familiares.

¢ Gestion para desarrollar la variable de Precio

Para ofrecer cobertura a adultos mayores (hasta 80 afios) bien sean padres o
suegros del titular del Plan de Exequias y que estén en el programa de
independientes se incrementara en un 80% el valor de la afiliacién por cada

uno de los adultos si desean que la velacion se realice en las instalaciones



de la Organizacion San Pedro, de lo contrario la velacion se realizaria en la
Casa de los Nazarenos del Municipio de Floridablanca con un adicional del
40%.

e Gestion para desarrollar la variable de Promocion

Se otorgara un descuento del 30% en cualquier modalidad de pago segun
fijacidn de precios establecidos anualmente por la Organizacion San Pedro,
para las personas que en el momento de realizar la afiliacion definan como

lugar de velacién la Casa de los Nazarenos del Municipio de Floridablanca.

Redisefiar la pagina Web haciéndola mas dinamica, que permita mayor
interaccion, de facil comprension, con informacién amplia e ilustrada de los
servicios y beneficios ofrecidos por la Organizacién, que tenga un ambiente
acorde al tipo de mercado y constituya un apoyo publicitario a la labor

promocional de afiliaciones.

Recursos

Cuadro 23 Recursos estrategia 3

RECURSOS CANTIDAD V/UNITARIO VITOTAL
Redisefar Pagina Web 1 $1.425.000 $1.425.000
Distribucion de Volantes 1000 $80 $80.000

TOTAL PRESUPUESTO ESTRATEGIA 3 $1.505.000




o Estrategia No. 4
Diversificar agregando productos nuevos enfocados a nuevos mercados del

municipio de Floridablanca.

Es una estrategia de crecimiento donde la Organizacién San Pedro debera
posesionar planes ajenos a los productos actuales en nuevos segmentos de

mercado.

Objetivo
e Replantear productos de acuerdo a las necesidades de la poblacion

perteneciente a nuevos mercados.

e Captar un mayor numero de afiliados en nuevos segmentos con

productos acordes a sus condiciones.

e Aumentar la participacién en el mercado de los servicios exequiales en
prepago de la Organizacion San Pedro en un 20% en el municipio de

Floridablanca.

Metas
e Incrementar para el primer semestre del ano 2.006 el mercado del
municipio de Floridablanca en un 35%.



e Posicionar los servicios exequiales en los nuevos segmentos de mercado
alcanzando el reconocimiento de la poblacion en un 10% al finalizar el afo
2006.

e Lograr diferenciacion frente a la competencia con nuevas propuestas de

servicios exequiales en los huevos mercados.

Politicas
e Las modificaciones en los planes exequiales estaran dirigidas a la

satisfaccion de los nuevos mercados.

¢ No se ofreceran velaciones en las instalaciones fisicas de la Organizacién

San Pedro.

e Los cambios deben contribuir a los ingresos y la rentabilidad de la

Organizacion.

e Mantener en alto la imagen de la Organizacion.

e Mantener involucrado a todo el personal en el proceso de gestidon

comercial.

e Respetar entre asesores las empresas asistidas por cada uno.

¢ No se daran descuentos para vinculaciones de nuevos mercados.

Procedimiento



e Gestion para desarrollar la variable de Producto

Ofrecer Planes de exequias con la cobertura que a caracterizado la calidad
de los productos de la Organizacion San Pedro, pero con lugar de velacion:
La Casa de los Nazarenos del Municipio de Floridablanca, para que el plan
se mas acorde a las capacidades de pago de la poblacion de los estratos 1, 2

y zonas rurales aledafnas al municipio.

¢ Gestion para desarrollar la variable de Precio

A los planes ofrecidos a los nuevos segmentos del mercado se les aplicara
una disminucion del 30% en cualquier modalidad de pago segun fijacion de
precios establecidos anualmente por la Organizacion San Pedro, con lugar

de velacion la Casa de los Nazarenos del Municipio de Floridablanca.

e Gestidén para desarrollar la variable de Promocion

Se utilizaran medios masivos de comunicacion dirigidos a los nuevos
segmentos del mercado por medio de cadenas radiales de mayor sintonia en
este tipo de poblacion, tripticos en Vanguardia Liberal y volantes, ademas se
realizaran campafas promocionales por los barrios, con el apoyo de los

asesores comerciales de la Organizacion.

Recursos

Cuadro 24 Recursos estrategia 4

RECURSOS CANTIDAD V/UNITARIO VITOTAL
Publicidad Radial 40 $32.500 $1.300.000
Publicidad en periodicos 2 $970.000 $1.940.000
Distribucion de Volantes 1000 $80 $80.000
TOTAL PRESUPUESTO ESTRATEGIA 4 $3.320.000




6.5 PRESUPUESTO DEL PLAN DE MERCADEO

Cuadro 25 Presupuesto del Plan de Mercadeo

RECURSOS ‘ CANTIDAD V/UNITARIO VITOTAL
ESTRATEGIA 1
Asesores Comerciales 3 $600.000 $1.800.000
Papeleria Afiliaciones 500 $80 $40.000
Papeleria Publicidad(ayudaventas, portafolio) 500 $2.120 $1.060.000
Portalapices 500 $1.870 $935.000
Libretas 300 $2.400 $1.200.000
Stand Portatil 1 $335.000 $335.000
Total Presupuesto Estrategia 1 $5.370.000
ESTRATEGIA 2
Video institucional 1 $340.000 $340.000
Portafolios de servicios 500 $2.000 $1.000.000
Distribucion de Volantes 1000 $80 $80.000
Publicidad en periddicos 2 $970.000 $1.940.000
Disefiador pagina Web 1 $1.425.000 $1.425.000
Total Presupuesto Estrategia 2 $4.785.000
ESTRATEGIA 3
Redisefar Pagina Web 1 $1.425.000 $1.425.000
Distribucién de Volantes 1000 $80 $80.000
Total Presupuesto Estrategia 3 $1.505.000
ESTRATEGIA 4
Publicidad Radial 40 $32.500 $1.300.000
Publicidad en periddicos 2 $970.000 $1.940.000
Distribucion de Volantes 1000 $80 $80.000
Total Presupuesto Estrategia 4 $3.320.000

TOTAL PRESUPUESTO

$14.980.000




6.6 PROPUESTA DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN DE MERCADEO

Cuadro 26 Propuesta de seguimiento y evaluacién del Plan de mercadeo

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

TIEMPO

PRESUPUESTO

ESTRATEGIA
Desarrollar el
mercado del
municipio de
Floridablanca para
posicionar los
servicios
exequiales en
prepago ofrecidos
por la

Organizacién San
Pedro en nuevos
segmentos del
mercado.

e Posicionar los
servicios exequiales
en prepago de la

Organizacién San
Pedro en nuevos
segmentos del
mercado de
Floridablanca.

e Aumentar la

participacion en el
mercado de los
servicios exequiales
en prepago de la
Organizacién San
Pedro en un 20% en
el municipio de
Floridablanca.

PLAZA:

Establecer un equipo de
ventas que realice
mercadeo masivo.

PROMOCION:
Apoyar al asesor
comercial con publicidad

PRECIO:

Establecer un porcentaje
de descuento mensual
dependiendo el numero
de afiliados y el
cumplimiento de pago.

PRODUCTO:

Mantener la dinamica de
calidad respaldadas por
el servicio y la atencion
inmediata en el evento
de un  fallecimiento
dando cumplimiento al
convenio.

Gerente
Director Comercial

Director Comercial

Comité de Mercadeo

Departamento
Comercial

Anual

Constante

Semestral

Constante

$5.370.000




Penetrar al
mercado del
municipio de
Floridablanca para
aumentar las

ventas de servicios
exequiales de la
Organizacion San
Pedro en
segmentos
actuales.

e Posicionar los
servicios exequiales
en prepago de la
Organizacién San
Pedro en los
segmentos actuales
del mercado de
Floridablanca.

e Duplicar las
ventas de los Planes
Exequiales en el
municipio de
Floridablanca.

PLAZA:

Escoger las empresas
parcialmente vinculadas
para realizar una labor
de comercializacion vy
oferta de Planes.

PROMOCION:

Apoyar a los asesores
con publicidad de tipo
audio visual, disposicion
de portafolios de
servicios personalizados,
distribucion de volantes.

PRODUCTO:

Conservar las politicas
de cobertura de los
Planes Exequiales que
han caracterizado Ia
Organizacién San Pedro

PRECIO:
Fijar un beneficio como
incentivo de fidelidad a
los afiliados que tengan
un periodo mayor o igual
a 5 anos.

Para las nuevas
afiliaciones se concedera
un descuento del 3% por
pago anual anticipado.

Comité de Mercadeo

Director Comercial

Gerente
Dpto. Comercial

Comité de Mercadeo

Mensual

Constante

Constante

Semestral

$4.785.000




Desarrollar
productos nuevos
o modificados para

los segmentos
actuales del
mercado del
municipio de

Floridablanca.

e Replantear
productos de acuerdo
a las necesidades de
la poblacion.

e Captar un mayor
numero de afiliados

con productos
acordes a sus
condiciones.

e Aumentar la

participacion en el
mercado de los
servicios exequiales
en prepago de la
Organizacién San
Pedro en un 20% en
el municipio de
Floridablanca.

PRODUCTO:

Ampliar la cobertura de
los grupos familiares,
beneficiando a los
adultos mayores que
pasaria de 70 afios como
limite de edad a 80 afios,
sin limite de edad de
permanencia.

Se incluira el traslado
del cuerpo en un
perimetro establecido de
100 km.

PRECIO:

Por cobertura a adultos
mayores se incrementara
en un 80% el valor de la
afiliacion si desean que
la velacion se realice en
la  Organizacion  San
Pedro 6 del 40% con
velacion en la Casa de
los Nazarenos.

PROMOCION:

Se otorgara un
descuento del 30% para
las personas que en el
momento de realizar la
afiliacion decidan como
lugar de velacién la Casa
de los Nazarenos.

Comité de Mercadeo

Comité de Mercadeo

Comité de Mercadeo

Anual

Semestral

Semestral

$1.505.000




Diversificar
agregando
productos nuevos
enfocados a

nuevos mercados
del municipio de
Floridablanca.

e Replantear
productos de acuerdo
a las necesidades de
la poblacién
perteneciente a
nuevos mercados.

e Captar un mayor
nimero de afiliados
en nuevos segmentos

con productos
acordes a sus
condiciones.

Aumentar la

participacion en el
mercado de los
servicios exequiales
en prepago de la
Organizacién San
Pedro en un 20% en
el municipio de
Floridablanca.

PRODUCTO:

Ofrecer Planes de
exequias con lugar de
velaciéon La Casa de los
Nazarenos del Municipio
de Floridablanca.

PRECIO:

se aplicara una
disminucién del 30% en
cualquier modalidad de
pago segun fijacién de
precios establecidos
anualmente por la
Organizacién San Pedro.

PROMOCION:
Se utilizaran  medios
masivos de

comunicacion dirigidos a
los nuevos segmentos
del mercado por medio
de cadenas radiales de
mayor sintonia en este
tipo de poblacién,
tripticos en Vanguardia

Liberal y volantes,
ademas se realizaran
campanas

promocionales.

Comité de mercadeo

Comité de Mercadeo

Gerente

Director Comercial
Asesores
Comerciales

Anual

Semestral

Mensual

$3.320.000




6.6.1 Analisis de tendencias de ventas

La evaluacion de la efectividad del plan se hara mediante el analisis de las

ventas antes, durante y después de la ejecucién del plan.

Se realizara mensualmente el seguimiento del presupuesto de ventas para
analizar el cumplimiento de las metas alcanzadas y realizar un plan colectivo
para cumplir con el objetivo.

Los indicadores que se utilizaran para medir la efectividad del Plan seran:

. Valor Ventas del mes * 100

Valor ventas presupuestadas mes

. Numero afiliados mes * 100

Numero afiliados presupuestados mes

. Numero afiliaciones por Asesor mes * 100

Ventas mensuales

. Numero afiliados por afio _ * 100

Poblaciéon Objetivo

Numero servicios mes _* 100

Numero afiliados mes

. Ndmero retiros mes * 100

Numero afiliados mes

El responsable del analisis de las ventas es el Comité de Mercadeo de la

Organizacién San Pedro.



CONCLUSIONES

Se establecié un plan estratégico de mercadeo para la empresa Servicios
Funebres San Pedro, a través de la elaboracion del analisis interno, analisis
externo, y de entorno, para llegar al planteamiento de cuatro estrategias
comerciales que buscan el posicionamiento de los Planes Exequiales en

prepago en el municipio de Floridablanca.

El analisis interno de la empresa Servicios Funebres San Pedro permitio
identificar y reconocer las potencialidades como: la participacion en el
mercado, la calidad de los servicio ofrecidos, los recursos fisicos y la
distribucion directa, conforman las fortalezas de la empresa y que el
insuficiente apoyo publicitario a la labor comercial de los asesores, la
estructura organizacional, capacitacion y habilidades de la fuerza de ventas,
el precio de los productos y los esfuerzos de la competencia son las
debilidades encontradas que dificultan posicionar los servicios exequiales en

el municipio de Floridablanca.

El analisis externo de la competencia a través del estudio de los
competidores actuales, su participacion en el mercado, objetivos, estrategias,
productos, fuerza de ventas, precios, publicidad y el analisis del entorno: el
aumento de la inflacion y el desempleo reflejaron amenazas que afectan
negativamente a la Organizacién, mientras las actitudes de violencia e
inseguridad, las costumbres de la poblacién, las disposiciones de Ley y la
calidad inferior de los servicios de la competencia, fueron identificadas como

oportunidades para la empresa.



El analisis de la demanda permitié configurar un perfil demografico inicial de
clientes reales y potenciales de acuerdo con la conformacién de los nucleos
familiares afiliados a la prevision exequial de la Organizacion San Pedro, los
niveles de ingreso, los indices de natalidad y mortalidad, para la definicion de
los canales de comercializacion de las distintas combinaciones entre

productos y segmentos de mercado.

Con la realizacidon del perfil empresarial se logro identificar la incidencia de
cada factor que beneficia o perjudica la 6ptima comercializacion de los
Planes Exequiales en prepago, que mediante la matriz DOFA permitieron
establecer estrategias para el desarrollo de producto, mercado, penetracién

en los segmentos actuales del mercado y diversificacion.

La propuesta de misién, vision, objetivos, metas y politicas trazadas en el
Plan Estratégico de Mercadeo permitieron enfocar las estrategias que
posicionaran y abrirdn nuevas perspectivas de los Planes de Exequias en
prepago de la Organizacion san Pedro, esperando aumentar la participacion
en el mercado en un 60% para lo cual se tendria que realizar
aproximadamente 1.200 nuevas afiliaciones en el afio 2006 y 1.750 para el

afo 2.007 en el Municipio de Floridablanca.



RECOMENDACIONES

Se recomienda a Servicios Funebres San Pedro, tener presente los estudios
realizados y las estrategias propuestas, con el fin de aplicarlos como
referencia, para establecer las decisiones a tomar y trabajar sobre los
resultados obtenidos en este proyecto, logrando el posicionamiento y la
apertura de nuevos mercados de los planes exequiales en el municipio de

Bucaramanga.

El equipo humano es el elemento fundamental para el crecimiento de todas
las organizaciones, es por esto que se sugiere continuar con el proceso
administrativo organizando programas para motivar, compensar, capacitar,
planeando y evaluando el desempefio para poder disefiar nuevas

actividades comerciales a la fuerza de ventas.

Con base en las opciones estratégicas planteadas se recomienda incluir un
analisis de las inversiones en cada propuesta del plan y financieramente en
que momento se recupera en el negocio, ya que el objetivo de la
implantacion de un plan de mercadeo es generar ingresos y mejorar los
flujos de caja del negocio, permitiendo a la gerencia tomar la decision
acordes con las expectativa de resultados y logros que optimicen el

desempefio y crecimiento de la Organizacion.

La propuesta de mercadeo contenida en este documento, sera de apoyo a la
Organizacién, en la toma de decisiones comerciales, pues la idea es realizar
una critica constructiva para el mejoramiento continuo en todos sus

aspectos.
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ANEXOS



ANEXO A. LISTA DE PRECIOS DE VENTA DE SERVICIOS FUNEBRES
SAN PEDRO

VALOR PLAN DE CONTADO

PLANES SIN PADRES CON PADRES
TRADICIONAL
Hasta 70 afos $54.000 $66.000
TRADICIONAL
Hasta 80 afios $91.753 $91.753
INTEGRAL
Hasta 70 afos $84.000 $102.000

VALOR PLAN MENSUAL SIN SEGURO DE VIDA

PLANES 4 Cuotas 2 Cuotas Contado Mensual Mensual
Con Padres | Sin Padres
TRADICIONAL $24.219 $48.438 $91.753 $8.500 $7.000
INTEGRAL $32.000 $63.000 $120.000 $11.000 $9.000
VALOR PLAN MENSUAL CON SEGURO DE VIDA
PLANES 4 Cuotas 2 Cuotas Contado Mensual
TRADICIONAL $27.785 $55.570 $104.000 $9.700
Gratis Seguro de Vida
$3.000.000
INTEGRAL $38.000 $76.000 $142.000 $13.400
Gratis Seguro de Vida
$2.000.000




ANEXO B. ANALISIS DE ENCUESTA A CLIENTES ACTUALES

FICHA TECNICA: Clientes Actuales

Tipo de Investigacion: Exploratoria, retrospectiva, prospectiva.

Objetivo: Realizar una investigacion de mercados para recopilar
informacién sobre el nivel de satisfaccidon de los clientes actuales y los
comportamientos, necesidades, gustos, preferencias, y actitud de compra

de los afiliados a los Planes Exequiales en el municipio de Floridablanca.

Poblacion: N = 716 Afiliados

Muestra
n = 250 Clientes Actuales.
NC =95%, Z=1.96

e=5%
p = 50%
g =50%

Limitaciones: Falta de voluntad de los encuestados.

Tiempo: Mayo y junio de 2005

Técnica: Encuesta dirigida.

Instrumento: Cuestionario estructurado




e Estado Civil de la poblacion del municipio de Floridablanca.

El estado civil
actualmente se encuentran vinculados a la Organizacion San Pedro un 54%
son casados, el 32% solteros y el 14% otro estado civil. Lo cual es positivo
por que la mayoria de los habitantes conforman su propio hogar. (Véase

Cuadro 1, Figura 1).

Cuadro 1 Estado Civil de la poblacion del municipio de Floridablanca.

la poblacion del

municipio de Floridablanca que

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Casado 135 54%
Soltero 80 32%

Otro 35 14%
TOTAL 250 100%

Figura 1 Estado Civil de la poblacién del municipio de Floridablanca.

ESTADO CIVIL POBLACION

150

N\

100

N\

50

No DE AFILIADOS
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H Soltero
OOtro




e ;Su grupo familiar se encuentra totalmente incluido en el Plan Exequial?

Un 72% de los clientes actuales confirman que su grupo familiar se
encuentra totalmente incluidos en el Plan Exequial y un 28% no tienen
cobertura para la totalidad de su nucleo familiar.

porcentaje de las afiliaciones los grupos familiares se encuentran totalmente

protegidos. (Véase Cuadro 2, Figura 2).

Cuadro 2 Vinculacién total del grupo familiar

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
SI 180 72%
NO 70 28%
TOTAL 250 100%
Figura 2 Vinculacion total del grupo familiar
VINCULACION TOTAL GRUPO FAMILAR
200
150
ENO
50
0
No DE AFILIADOS

Se nota que un alto




e ;Si alguna vez ha fallecido un integrante de su grupo familiar, como le

parecio la calidad de los servicios ofrecidos?

La calidad de los servicios prestados en el momento de un fallecimiento, es
calificado por los clientes excelente en un 94 y bueno en un 6%. De alli se
concluye que la calidad en la prestacion de servicios es una de las

principales fortalezas de la Organizacién. (Véase Cuadro 3, Figura 3).

Cuadro 3 Calidad de los servicios ofrecidos

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Excelente 109 94%
Bueno 7 6%
No Fallecimiento 134 -
TOTAL 116 100%
Figura 3 Calidad de los servicios ofrecidos

CALIDAD SERVICIOS OFRECIDOS
140+
1201
1004

80} OExcelente

60-/ H Bueno

40" O No Fallecimiento

0.

No DE AFILIADOS




e /El personal que le atiende satisface sus expectativas?

De los clientes actuales encuestados el 94% se encuentran satisfechos con
el personal que atiende sus inquietudes y solo el 6% presentan alguna
inconformidad. Se confirma la calidad en el servicio al cliente por parte del

equipo humano de la Organizacion. (Véase Cuadro 4, Figura 4).

Cuadro 4 El personal que le atiende satisface sus expectativas

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
SI 235 94%
NO 15 6%
TOTAL 250 100%

Figura 4 El personal que le atiende satisface sus expectativas

EL PERSONAL SATISFACE SUS

EXPECTATIVAS

250+

200+

150+

100

50+
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& sl
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e Califique de 1 a 10 los servicios que ofrece la Organizacion San Pedro.

10- 9
Bueno 8 -7
Aceptable 6 - 5

Rangos: Excelente

El 87.8% de los encuestados consideran excelente el servicio en general,
prestado por la Organizacion San Pedro, mientras el 7.2% califican el servicio

en un rango bueno y el restante 5% dicen que es aceptable. (Véase Cuadro

5, Figura 5).

Cuadro 5 Calificacion del servicio

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Excelente 219 87.8%
Bueno 18 7.2%
Aceptable 13 5%
TOTAL 250 100%

Figura 5 Calificacion del servicio

CALIFICACION DEL SERVICIO
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e ;Conoce usted algun producto con su respectivo nombre de los que

ofrece la Organizacion San Pedro?

El 52% de los encuestados actuales manifiestan no conocer los productos
ofrecidos por la Organizacion San Pedro, y el plan mas recordado es el
Tradicional en un 24% seguido del Plan Pensionados con un 14% por ultimo
el Plan Integral en un 10%. Se concluye la ausencia de una estrategia
publicitaria enfocada a la recordacion de los Planes Exequiales. (Véase
Cuadro 6, Figura 6).

Cuadro 6 Reconocimiento de los Productos

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Plan Tradicional 60 24%
Plan Integral 25 10%
Plan Pensionados 35 14%
Ninguno 130 52%
TOTAL 250 100%

Figura 6 Reconocimiento de los Productos

RECONOCIMIENTO DE LOS
PRODUCTOS
150+ OPlan Tradicional

100 EPlan Integral

50 OPlan
Pensionados

0 ONinguno
No DE AFILIADOS




e ;Como considera usted, la cobertura que le ofrecen los Planes

Exequiales de la Funeraria San Pedro?

De los clientes actuales encuestados el 93.6% opinan que la cobertura de los
Planes Exequiales es la adecuada, y el restante 6.4% no estan satisfechos
con la protecciéon del Plan. La Funeraria San Pedro se ha caracterizado en

tener la mas completa cobertura en servicios. (Véase Cuadro 7, Figura 7).

Cuadro 7 Valoraciéon Cobertura

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Excelente 234 93.6%
Bueno 16 6.4%
Aceptable 0 0%
TOTAL 250 100%

Figura 7 Valoraciéon Cobertura

VALORACION COBERTURA
250+
2004 |
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e ;Considera que el valor de la cuota es el adecuado en relacion a la

cobertura del Plan?

El 83.6% de los encuestados consideran que el valor de la cuota es el
adecuado y el 16.4% dicen que la relacién costo - beneficio no es la
apropiada. Es un aspecto que se debe evaluar dentro de las politicas de
fijacidn de precios buscando disminuir el porcentaje de no conformes (Véase
Cuadro 8, Figura 8).

Cuadro 8 Valor cuota adecuada al Plan

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Si 209 83.6%
NO 41 16.4%
TOTAL 250 100%

Figura 8 Valor cuota adecuada al Plan
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e ;Considera que la periodicidad de pago del Plan es comoda?

Los clientes actuales consideran en un 91.6% que los vigentes periodos de
pago son los adecuados y el 8.4% proponen que deberian existir otras
modalidades de pago. La periodicidad de pago ofrecida por la Organizacion

San Pedro cumple con las expectativas de los clientes (Véase Cuadro 9,

Figura 9).

Cuadro 9 Periodos de pago adecuado

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Sl 229 91.6%
NO 21 8.4%
TOTAL 250 100%
Figura 9 Periodos de pago adecuado
PERIODOS DE PAGO ADECUADO
250+
200+
150+ oSl
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¢ . De que manera se le facilita mas el pago de su Plan de Exequias?

La modalidad de pago de los Planes Exequiales que prefieren los clientes
actuales es la Mensual en un 87.2%, luego la semestral con el 4.8%, la
bimensual con el 4%, seguida por anual con el 3.6% y por ultimo quincenal
con el 0.4%. La Organizacion dispone de las facilidades de pago que el

cliente prefiere, en su gran mayoria (Véase Cuadro 10, Figura 10).

Cuadro 10 Facilidad término de pago

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Quincenal 1 0.4%
Mensual 218 87.2%
Bimestral 10 4%
Semestral 12 4.8%
Anual 9 3.6%
TOTAL 250 100%
Figura 10 Facilidad término de pago

FACILIDAD TERMINO DE PAGO
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e ;Por qué medio se enterd usted de los servicios de la Funeraria San

Pedro?

Los clientes actualmente vinculados comentan que conocieron los Planes
exequiales por medio de un punto de venta en un 37.6%, por una persona
ajena en un 26%, por la visita de un asesor en un 24.4% y por periddicos
locales en un 3.6%. Se identifica que no existe un manejo adecuado de los
recursos publicitarios en cuanto a posesionamiento de los Planes (Véase
Cuadro 11, Figura 11).

Cuadro 11 Influencia medios publicitarios

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Periddico 9 3.6%
Visita asesor 61 24 .4%
Punto de atencién 94 37.6%
Referenciado 65 26%
Otros 21 8.4%
TOTAL 250 100%

Figura 11 Influencia medios publicitarios
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ANEXO C. ANALISIS DE ENCUESTA A CLIENTES POTENCIALES

FICHA TECNICA: Clientes Potenciales

Tipo de Investigacién: Exploratoria, retrospectiva, prospectiva.

Objetivo: Realizar una investigacion de mercados para recopilar
informacién sobre el nivel de satisfaccion de los clientes potenciales y los
comportamientos, necesidades, gustos, preferencias, y actitud de compra

de la poblacién municipio de Floridablanca.

Poblaciéon: N = 50.600 hogares

Muestra
n = 380 Clientes potenciales.
NC =95%, Z=1.96

e=5%
p =50%
g =50%

Limitaciones: Falta de voluntad de los encuestados.

Tiempo: Mayo y junio de 2005

Técnica: Encuesta dirigida.

Instrumento: Cuestionario estructurado




e Es usted empleado, Independiente o desempleado.

El 46% de los clientes potenciales laboran en forma independiente, el 32.1%
son empleados y el 21.9% corresponden al grupo de desempleados del
municipio de Floridablanca. Es positivo para la Organizacion San Pedro
tener un alto numero de clientes potenciales independientes por ser ellos
quienes representan mayores beneficios a las utilidades de la empresa.
(Véase Cuadro 12, Figura 12).

Cuadro 12 Actividad Econémica

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Empleado 122 32.1%
Independiente 175 46%
Desempleado 83 21.9%
TOTAL 380 100%

Figura 12 Actividad Econémica
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e Estado civil: Casado, Soltero, Unioén Libre, Otro.

El estado civil de la poblacién del municipio de Floridablanca que conforma el
mercado potencial para la Organizacion San Pedro un 56% son casados, el
23.9% solteros, el 12.2% otro estado civil y el 7.9% unién libre. Siendo
favorable por que la mayoria de los habitantes conforman su propio hogar.
(Véase Cuadro 13, Figura 13).

Cuadro 13 Estado Civil

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Casado 213 56%
Soltero 91 23.9%
Union libre 30 7.9%
Otro 46 12.2%
TOTAL 380 100%

Figura 13 Estado Civil
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e El nivel de ingresos de su grupo familiar es:

Esta representado en primer lugar por los grupos familiares que su nivel de
ingresos esta entre 1 y 2 SMMLV corresponde al 54% de los clientes
potenciales, seguido por el 27.9% de la poblacion que recibe menos de 1
SMMLYV, luego se ubican el 13.4% que corresponde de las familias que
tienen ingresos entre 2 y 3 SMMLV y por ultimo los hogares de mayores
ingresos (mas de 3 SMMLYV) representados por el 4.2%. Se observa que la el
mercado potencial esta representado en su mayoria por hogares con

ingresos menores a 2 SMMLV. (Véase Cuadro 14, Figura 14)

Cuadro 14 Nivel de ingresos grupo familiar

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Menor a 1 salario minimo 106 27.9%
Entre 1 y 2 salarios minimos 205 54%
Entre 2 y 3 salarios minimos 53 13.9%
Mayor a 3 salarios minimos 16 4.2%
TOTAL 380 100%
Figura 14 Nivel de ingresos grupo familiar
NIVEL DE INGRESOS GRUPO FAMILIAR
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¢ En el momento tiene alguna cobertura funeraria?

El 61.8% de los clientes potenciales poseen cobertura exequial, mientras el
restante 38.2% se encuentra desprotegido en caso de un fallecimiento. Esta
cifra es beneficiosa para la funeraria por tratarse de un gran porcentaje que

no tienen ningun tipo de proteccion exequial. (Véase Cuadro 15, Figura 15)

Cuadro 15 Cobertura funeraria

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Sl 235 61.8%
NO 145 38.2%
TOTAL 380 100%
Figura 15 Cobertura funeraria
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e Con qué empresa tiene su afiliacion actualmente:

La encuesta a clientes potenciales muestra que el 37.6% de la poblacion del
municipio de Floridablanca tiene cobertura con los Olivos, seguido por el 10%
afiliados con Funeral Moderno y en tercer lugar 7.9% se encuentran
actualmente afiliados a la Funeraria San Pedro. Se observa que el mercado
esta concentrado principalmente en Funerales los Olivos demostrando ser la

mayor amenaza para la Organizacion. (Véase Cuadro 16, Figura 16).

Cuadro 16 Cobertura de las empresas en el mercado de Floridablanca

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Los Olivos 143 37.6%
Funeraria San Pedro 30 7.9%
Funeral Moderno 38 10%
Previsan 2 0.5%
Otros 22 5.8%
Sin Cobertura 145 38.2%
TOTAL 380 100%

Figura 16 Cobertura de las empresas en el mercado de Floridablanca
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e ¢ Reconoce la importancia de tener algun tipo de cobertura exequial?

El 97.9% considera importante la adquisicion de una solucion exequial y el

2.1% no reconocen la relevancia que una cobertura exequial les podria

ofrecer.

adquisicion de un plan exequial dando una luz a la Organizacion San Pedro

en la busqueda de nuevos mercados. (Véase Cuadro 17, Figura 17).

Se marca claramente la predisposicion de la poblacion para la

Cuadro 17 Importancia de tener cobertura exequial

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
SI 372 97.9%
NO 8 2.1%
TOTAL 380 100%

Figura 17 Importancia de tener cobertura exequial
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¢ De los siguientes factores sefiale el mas importante para la escogencia de

la empresa que le prestaria el servicio:

El 52.1% de los clientes potenciales consideran que el factor mas importante
para escoger una empresa prestadora de servicios exequiales es la calidad
en la prestacion del servicio, luego la cobertura representada por el 34% vy la
forma de pago en un 10%. Es favorable para la Organizacién que la

poblacion tome la calidad y la cobertura como las variables mas
representativas ya que se puede enfocar la especializacion en estos campos.

(Véase Cuadro 18, Figura 18).

Cuadro 18 Factor representativo del servicio

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Calidad en el servicio 198 52.1%
Plazo para el pago 38 10%
Precio 15 3.9%
Cobertura 129 34%
TOTAL 380 100%
Figura 18 Factor representativo del servicio
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e ;Conoce usted, la Empresa Servicios Funebres San Pedro?

El 63.9% conocen, recuerdan o han escuchado sobre la Funeraria San Pedro
y el 36.1% de los clientes potenciales desconocen completamente la
empresa. Se nota la ausencia de medios publicitarios masivos que permitan
llegar a la poblacién en total del municipio de Floridablanca. (Véase Cuadro
19, Figura 19).

Cuadro 19 Reconocimiento de la empresa

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
SI 243 63.9%
NO 137 36.1%
TOTAL 380 100%

Figura 19 Reconocimiento de la empresa
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e ;Por qué medio se entero de los servicios que presta la Funeraria san
Pedro?

Los clientes potenciales afirman que el 43.6% se enteraron de los servicios a
través de un referido, el 11.9% conocen los servicios ofrecidos por la
Funeraria San Pedro mediante la visita de un asesor comercial, el 3.9% otros
(volantes, hermandad de nazarenos) y el 3.7% reconocen los productos por
el punto de atencion al cliente del municipio de Floridablanca. Este resultado
permite confirmar la poca acogida que han tenido los medios publicitarios en

el mercado del municipio de Floridablanca. (Véase Cuadro 20, Figura 20).

Cuadro 20 Influencia medios publicitarios

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Periddico 3 0.8%
Visita asesor 45 11.9%
Punto de atencién 14 3.7%
Referido 166 43.6%
Otros 15 3.9%
No responden 137 36.1%
TOTAL 380 100%
Figura 20 Influencia medios publicitarios
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e /Le gustaria que fuese visitado por un funcionario de la Funeraria San

Pedro para conocer nuevas alternativas de servicios?

El 22.1% de los clientes potenciales estan interesados en conocer
detenidamente los servicios ofrecidos por la Funeraria San Pedro y el 70%
de no muestran disposicion por saber los beneficios de los Planes
exequiales. Esto es negativo para la Organizacion porque a pesar de que los
clientes reconocen la importancia de la proteccion exequial, un alto

porcentaje de la poblacion no esta dispuesta a recibir esta informacion.

Cuadro 21 Disposicion a la informacion de los Planes

CONCEPTO No DE AFILIADOS PORCENTAJE
Si 84 22.1%
NO 266 70%
No responden 30 7.9%
TOTAL 380 100%

Figura 21 Disposicion a la informacion de los Planes
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ANEXO D. INFRAESTRUCTURA DE SERVICIOS FUNEBRES SAN PEDRO

Servicios Funebres San Pedro

Salén Nazareth



Salén San Marcos

Salén San Pablo |



Salon San Pedro



	AGRADECIMIENTOS
	CONTENIDO
	LISTA DE CUADROS
	LISTA DE FIGURAS
	LISTA DE ANEXOS
	GLOSARIO
	RESUMEN
	SUMMARY
	INTRODUCCIÓN
	1. ANÁLISIS INTERNO
	2. ANALISIS COMPARATIVO CON LA COMPETENCIA
	3. ANALISIS DE LA DEMANDA
	4. ANALISIS DEL ENTORNO
	5. PERFIL EMPRESARIAL
	6. FORMULACION DEL PLAN DE MERCADEO
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFIA
	ANEXOS

