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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Fundamentacion Tedrica

1.1.1. Ubicacion del problema en un contexto

En la actualidad del mundo empresarial existen todos los procesos
mercantiles en un maximo nivel competitivo los que dan resultado de una
excelente calidad de servicio, en el cual se indaga una mejora constante
para ofrecer servicios de excelente calidad donde las personas son cada
vez mas minuciosas en cuanto a los requerimientos que satisfagan sus

necesidades.

Sin embargo, las microempresas comerciales en Latinoamérica no cuentan
con suficientes recursos financieros, para ofrecer una alta calidad de
servicios adicionales en ese sentido alcalde (2010) menciona “la forma de
ser mas competitivos consiste en identificar y satisfacer las necesidades de
los clientes al menor coste posible. Consecutivamente, las varias
organizaciones empresariales se sostienen innovando para enmendar las
necesidades de los usuarios de esta forma la competitividad da como
consecuencia un proceso continuo de la Calidad y de la innovacion” (p. 14).
En cambio, las microempresas han argumentado tener mayor contacto
directo con los clientes demostrando de esta manera sus conflictos y

necesidades de forma oportuna.

Cambian las percepciones que incrementan mucho los clientes es el
servicio como bien se sabe no es un producto tangible y es muy importante
en cualquier tipo de negocio. Por ello, Kotler y Bloon (2009) nos menciona:
“el servicio es una actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra
y que es esencialmente intangible y no da como resultado la propiedad de
nada. Su produccion puede estar, o no, vinculado a un producto fisico”
(p.147).



Por lo tanto, el servicio de una microempresa es fundamental y tan esencial
como el producto, precio, u otra caracteristica que se ofrece para satisfacer
los requerimientos de los clientes. La calidad de servicio no es tan solo dar
un buen servicio sino también saber llegar al cliente por lo que no solo el
trato directo es suficiente comonos menciona Zeithaml, Parasuraman y
berry (1991) que “el enriqguecimiento de un servicio superior en calidad, que
recae sobre todos provocando una reaccion en cadena de los que se

benefician ante él; y porende el bienestar de la comunidad” (p.335).

Para brindar una buena calidad de servicio se necesita la participacion y el
compromiso del personal de atencion como nos menciona Hernandez,
Chumaceiro y Atencio (2009) la problematica de no contar con servicios
exequiales como salas de velacion, tanatopraxia, o incluso la cremacién
reducen las posibilidades de satisfacer a los clientes y competir con el
mercado. Ledn (2019), menciona que las costumbres de los funerales estan
cambiando, se prefiere que “las familias mas allegadas pasen a las salas
de los velatorios y tengan el respaldo, la comodidad y la plena atencion que
precisan” (p.15), la costumbre de permanecer con el féretro varios dias
sustenta la necesidad de cuidar la imagen del cadaver a través de practicas
como la tanatopraxia, y como meta a largo plazo, debido a razonessociales,
personales justifican la importancia de implementar la cremaciéncomo un

servicio exequial.

1.1.2. Situacién conflicto

La empresa Funeraria "MORAN" empieza su actividad economica el 11 de
noviembre del 2003, siendo una de las primeras empresas dedicadas a
brindar servicios exequiales en el cantén Pedro Carbo, en el Barrio
Guayaquil. Surge con la mision de brindar servicios funerarios a precios
accesibles dirigidos a la poblacion Carbense y con metas a expansion a
largo plazo. En el transcurso de los afios, y dentro del cantén han iniciado
actividades comerciales otras empresas dedicadas al mismo tipo de

servicios que oferta “Funeraria Moran”, y se han convertido en la



competencia directa delmercado local, esto se refleja en las ventas de cada
mes ya que los ingresos proyectados no coincidieron con los ingresos
reales, debido, a la similitud de servicios y costos que se ofertan entre las

empresas.

En La actualidad las familias Carbenses que atraviesan la pérdida de un
ser querido y requieren contratar servicios exequiales de la Funeraria
Moran, u otra empresa dedicada a brindar este tipo de servicios, no cuentan
con un bagaje completo de ofertas para cumplir sus expectativas y
necesidades. Cada afio, las demandas de los clientes son mas altas y el
inconveniente de no brindar un servicio completo puede evidenciarse a
través de los diferentes comentarios y sugerencias que se reciben previos

a contratar los servicios.

En relacion a la posibilidad de negociacion con los clientes, la Funeraria
“Moran” cuenta con tasa mas baja del mercado local, sin embargo, los
precios no son competitivos, debido a los escases de servicios adicionales
a los ofertados por otras empresas, este hecho sustenta la necesidad de
implementar estrategias, nuevos servicios mortuorios y tecnoldgicos para

brindar un servicio de calidad que cumpla las expectativas de los clientes.

Como se hizo referencia en el parrafo anterior, una de las mayores
dificultades que en la actualidad atraviesa la empresa es que no cuenta con
un servicio diferente para competir con el mercado local del canton, en ése
sentido, parte de la poblacibn Carbense tiende a contratar servicios
exequiales de cantones aledafios como Guayaquil, y, aun asi, los
requerimientos de los posibles clientes no son satisfechos, ya que, por
ejemplo, el servicio de alquiler de una sala de velacion, no se encuentra
dentro del cantén y no es comodo velar a sus familiares en otra localidad,
éste motivo hace que se sientan insatisfechos, y a su vez duden en

contratar los servicios de Funeraria Moran.



1.1.3.Formulacién del problema
¢ Como incide la limitada variedad de servicios que actualmente ofrece la

Funeraria "MORAN" en la satisfaccién de los clientes?

1.1.4.Delimitacion del problema

e Campo: Administrativo

e Aspecto: Satisfaccion a los clientes
e Area: Servicios Exequiales
ePeriodo: 2021

1.2. Variables de investigacion

e Dependiente: Satisfaccion de los clientes

eIndependiente: Variedad de servicios

1.3. Objetivos de lainvestigacionObjetivo General

Proponer nuevos servicios para la Funeraria "MORAN" de manera que

contribuya a la satisfaccién de sus clientes.

Objetivos Especificos

e Fundamentar aspectos tedéricos sobre servicios al cliente.
e Evaluar los efectos que tienen la limitada ofertas de servicios de la
Funeraria Moran en la satisfaccién de sus clientes.

e Proponer nuevos servicios para la Funeraria "MORAN"



1.4. Justificacion de lainvestigacion

CONVENIENCIA

El trabajo resultard de gran ayuda para la funeraria "MORAN" pues
propondra nuevos servicios que le permitiran obtener mas clientes, ya que
seria un factor distintivo con respecto a la competencia, esto hara que se
incrementen los ingresos y también mejorara la satisfaccion de las

expectativas de los clientes.

REVELANCIA SOCIAL.
Este proyecto tiene relevancia social porque beneficiara a la comunidad del
cantdén Pedro Carbo y sus alrededores ya que, al ampliar los servicios,

garantizara un mejor servicio para la comunidad.

IMPLICACIONES PRACTICAS

La implicacion préactica del trabajo radica en que, a partir de la evaluacion
de la satisfaccion de sus clientes, se podran diversificar los servicios con
respecto a los que actualmente ofrece, y sobre todo estaran enfocados a

las necesidades y gustos de los clientes. (Gallardo, 2016).

UNIDAD METODOLOGICA

Las bases tedricas y practicas que se necesitan para llevar a cabo este tipo
de temas contextualizados al cantén Pedro Carbo son escasos, por lo que,
al finalizar esta investigacion, servirhA como base para generar futuros
estudios de investigacion que son necesarios para fomentar la
competitividad y economia de pequefias empresas dedicadas a los
servicios exequiales. Las conclusiones y recomendaciones permitiran
abordar otros temas de investigacion para implementar servicios con
mayores requerimientos de salud, sociales, y psicolégicos como la
cremacion, por la ubicacion y percepcion de los pobladores del lugar

escogido para desarrollar dicha actividad.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.1 Antecedentes histéricos

A nivel mundial son distintos los rituales que realizaban los antepasados
pero a medida que pasaba el tiempo todo iban cambiando y evolucionando
de mejor manera, En la Antigua Grecia celebraban los rituales en su ciudad
natal, los familiares tenian el deber de pagar los gastos funerarios y las
mujeres bafiaban el cuerpo y lo untaban con aceites envolviéndolo con un
sudadero al dia se realizaba el velatorio en el hogar de la persona fallecida
y por ultimo se realizaba la inhumacion y se guardaban las cenizas en una

caja, luego los comensales celebraban un banquete.

En América Latina una de las empresas fundadoras en brindar servicios de
este tipo de negocio es la Funeraria Gaviria que emprendi6 su actividad en
el afo 1887 donde el sefior Mariano Gaviria colocé un pequefio taller en el
centro de Bogota donde elaboraba muebles y también ataudes. Con el
transcurso de tiempo y en como resultado de la alta demanda que fue

notable, se vio obligado a llevar un inventario en su propio taller.

Mas tarde don Mariano Gaviria decidid adquirir un carrosa funebre de
Europa era una carroza de vidrios de cristal de la que tiraban dos
percherones con sus penachos negros en pluma de avestruz y para 1945

importa el primer carro fUnebre que presté sus servicios en Bogota.

En 1948 se convierte en fundador al abrir las primeras salas de velacion en
el barrio Palermo luego de cuatro afos fue corriendo la voz de este servicio
gue ofrecia para despedir a los seres queridos de forma digna y para que

la comunidad entendiera como se realiza 0 que se hace en una sala, en



1992 inaugura la sede de la Calle 98 y crea un nuevo prototipo para la

adquisicion de servicios exequiales por la calidad de sus infraestructuras.

Con el paso de los afos la Funeraria Gaviria se ha posicionado dentro del
mercado bogotano como la entidad de referencia para servicios exequiales
ya gque ha sido confiada la organizacién de los funerales de importantes

personajes publicos, empresarios, cultores de las artes y las ciencias.

En Ecuador en afios pasados diversos negocios solo se ofrecia a la venta
de ataudes, cofres, etc., pero una de las empresas pioneras en ofrecer
servicios exequiales y salas de velaciones es la Funeraria Nacional que se
formo el 8 de junio de 1951 en las calles Garcia Moreno y Sucre, en el
Centro Historico en Quito, luego varias personas realizaron un estudio de
mercado mas a fondo donde se pudo tener como resultado, de manera mas
certera que en la ciudad y en el pais en general los servicios exequiales no
se encontraban bien definidos de acuerdo al crecimiento y evolucion de los

servicio, empresas, ciudades y de los clientes.

La idea de varias personas fui invertir en este servicio por lo Memorial Funer
Asesora de Servicios Funerarios S.A., inicia en la ciudad de Quito, con la
edificacion de las primeras salas de velaciones. A partir del afio 1996,
empez6 el incremento de esta empresa y se expande con mas sucursales
a diferentes ciudades como Cuenca, Manta y Guayaquil. Por la constante
relacion de las empresas a nivel mundial, se da a conocer una segunda
fase de incremento, conociendo que la actividad funeraria no sélo se limita
a las personas fallecidas, sino que hay un mercado mucho mas interesante
el de las personas que no cuentan con ningun tipo de seguro o asistencia

funeraria.

Dicha empresa también forma parte de ser una de las primeras y autora en
ofrecer todos los productos de servicios exequiales para personas vivas,

indiscutiblemente luego la empresa fue completandose con nuevos



servicios relacionados con la misma actividad, y es asi como construyeron

el Parque Cementerio Memorial.

2.1.2. Antecedentes referenciales Que es la actividad de los
servicios.

Segun Etzel y Walker (2006) lo servicios son "como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion
ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades"
(en esta propuesta, cabe sefialar que segun los mencionados autores esta
definicion excluye a los servicios complementarios que apoyan la venta de
bienes u otros servicios, pero sin que esto signifigue subestimar su
importancia). Sin embargo, para Stanton, Etzel y Walker (2014) "Los
servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en
renta 0 a la venta, y que son esencialmente intangibles y no dan como

resultado la propiedad de algo”.

Los servicios ocupan entre el 60 % y un 80% del empleo a nivel mundial,
son varios y se diferencian de los bienes ya que estos tienen una duracién
limitada y esta predestinado a terminar o expirar, perder su beneficio o
eficacia, o este se estropearse en un determinado plazo de tiempo, los
servicios es una forma de contratacion pero este no podria ser transferido
ya que proporciona una serie de beneficios a quienes lo reciben por
contratan, En sintesis se puede definir los servicios como una actividad
econdmica donde los propietarios o duefios del servicio realizan trabajos
basados en tiempo para brindar calidad y confort y logar la satisfaccion de

las personas que lo consuman.

Caracteristicas del servicio.
Realizando un analisis en cuanto a que factores y componentes queinfluyen
para conocer qué es lo que hace un servicio para que seaconsiderado un

servicio.



Intangible: Su componente seria que este servicio no se lo puede tocar,
mas bien se puntualiza como una experiencia en la que el consumidor la
distinga, como ejemplo se tomara el momento cuandose va a una heladeria,
aunque nos entreguen el helado deseado queeste pasaria a ser un bien
tangible la razén por la que acudimos a dicha heladeria es por la
experiencia del servicio es decir la decoracién, el buen trato, la calidad del
helado.

Irreparable: Es muy importante entender este servicio al ser prestado o
realizado a la persona que adquirié este no seré posibleretrocederlo cuando
existe un error, por lo tanto se debe certificar sucalidad de antemano a través
de capacitacion o entrenamiento a laspersonas que se contratd para dar el
servicio como ejemplo se tomaria cuando acudimos a una peluqueria y nos
realizan el corte de cabello mal o no nos gustdé no podemos retroceder lo
cual nos tocaria esperar que nos crezca el cabello, en conclusion si el
servicioprestado esta mal habla mal del negocio por ello es importante que
el servicio se brinde bien desde el principio.

Consumo inmediato (Perecedero): Es decir pagamos por el servicio y
esperamos un determinado tiempo para que nuestranecesidad se satisfaga
por ejemplo cuando acudimos a un restaurante esperamos que nos sirvan
en el menor tiempo posible con la intencion de consumir de inmediato y
saciar esa necesidad.

No da espera: Habitualmente cuando asistimos a un servicio es porque
gueremos satisfacer una necesidad inmediata como ejemplo cuando
acudimos a un spa la idea es relajarnos o cuando acudimosa un restaurante
es para saciar la necesidad de hambre, es decir noespera una vez surge la
necesidad quieres saciarla acudiendo a eseservicio al instante.

El cliente participa en su fabricacion: Por lo general cuando vamos a
comprar una computadora es decir de un producto, la persona no participa
en la fabricacion de forma directa es decir estamos inmiscuidos en el ultimo

paso como consumidor final, esto



no pasa con los servicios ya que el consumidor es parte de forma indirecta
como ejemplo cuando vamos a un restaurante el cliente solicita
especificamente cual es la comida que se desea y espera aque se le sea
entregada en fin, interactias con las personas que estan fabricando el
servicio que va a satisfacerte.

Depende del consumidor: El servicio va a depender principalmentede las
personas de como es el trato, la atencion, el ambiente, el conocimiento de
la persona que esta encargada o es duefia del servicio, esto es lo que hace
calificar como un buen o mal servicio dependiendo de cémo la persona lo
haya calificado o lo haya vivido.

Indivisible: Es decir no se puede se puede dividir por ejemplo cuando
acudimos a una peluqueria el cliente espera que le corte el cabello
inmediatamente es decir no pueden realizar la mitad del servicio y un dia 'y
completarlo el dia siguiente, claro que hayservicios que son una excepcion
cuando vamos a un spa selo puededividir en varias aserciones, pero es
importante que cada una de lassesiones de spa que se ha dividido te
ofrecen algo diferente cada dia.

Perecedero: No hay elaboracion masiva de servicio, es decir tiene un limite
no existe una elaboracion en serie, el servicio depende deesa relacion
particular organizacion y el consumidor, en donde el resultado es el valor
agregado y nuncava aserigual ejemplo cuandosacan una linea de ropa solo
la sacan por temporadas y cada mes 03 meses por lo general la van

cambiando.

Estas caracteristicas logran a proporcionar la determinacion de elementos
necesarios, que deben ser tomados en cuenta para alcanzar brindar

servicios que cumplan de la mejor manera las expectativas del cliente.

Segmentacion de clientes
La segmentacion de mercado es mucho mas facil a comparacion de la

segmentacion de los clientes ya que el propdésito, es buscar informacion
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mAas precisa y directa para asi satisfacer la necesidad delo que busca un
comprador. Los clientes son diferentes unos de otros y tienen necesidades

variadas dependiendo su gusto y criterio.

Segmentacion geografica: Se realiza de acuerdo a los diferentes lugares
en los que se encuentran distribuidos los diferentes clientes,se toma en
cuenta ademas la variabilidad del clima, la estacionalidady el area del lugar
gue influyen en lo que necesita el cliente.

Segmentacion demogréafica: Se toma en cuenta diferentes cualidades
como las edades, el tamafio familiar, cultura, nacionalidad, profesion, nivel
educativo, y finalmente los ingresos familiares, ya que de esta manera nos
permitird identificar como ofrecer el servicio que el cliente esta buscando.
Segmentacion psicografica: Este proceso consiste en dividir a losclientes
actuales e incluso a los mas potenciales tomando en cuenta detalles
relacionados a la individualidad, valores, actitudes ,interésy el estilo de vida
del consumidor, esto conlleva a valorar loselementos como los suefios,
deseos, objetivos, motivaciones y dilemas de la vida diaria. De esta forma
nos orientamos a mejorar laoferta e incrementar la personalizacion.
Segmentacion conductual: Este segmento consiste en equilibrar yvalorar
el comportamiento del cliente, evaluando los patrones de uso, la
sensibilidad al precio y los temas de interés, dentro del analisis conductual
se deben tomar en cuenta factores que manifiesten como el cliente se

relaciona con Internet Yy las plataformas sociales y digitales.

La importancia de la segmentacion de clientes

Seleccidn estratégica de canales de comunicacion: Al dividira los
clientes esto permitirA concretar varios canales de comunicacion

especificos y seguros para cada conjunto de
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clientes, de esta forma se nos felicitara y se nos hard mas sencilloproteger
una interaccion permanente y amigable, dando asi la posibilidad de
mantener una comunicacion directa con el clientey la persona que
proporciona el producto o un servicio, con la finalidad de solventar todas las
inquietudes y dudas acerca de loque busca.

Perfeccionar de la experiencia del cliente: Para perfeccionary mejorar
cada dia la atencion e interaccion que se brinda a un cliente y que ambas
partes se vean beneficiadas es decir la persona que da el servicio y el que
lo recibe, para que asi ambaspartes se pongan de acuerdo y lleguen a un
convenio mutuo.

Optimizacion de recursos: Cuando se realiza la segmentacionde los
clientes ya no se corre ningun riesgo de realizar acuerdos confusos al
momento de servir y satisfacer una necesidad que elcliente estaba en busca
Medios de conservacion y fidelizaciéon: Todo lo que ya anteriorque se ha
sugerido nos indica que la segmentacion de nuestros clientes es una
estrategia que nos lleva la conservacion y fidelizacion de nuestros clientes,
lo cual a su vez encamina a la estabilidad y un ciclo de vida duradero al

negocio que brinda productos o servicios

Definicion de satisfaccion del cliente
Para Gary Armstrong & Philip Kotler (2013) “El nivel del estado de animo
de una persona que resulta de comparar el beneficio percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”.

Otro autor Gonzalez, Carmona & Zapata (2008) define que la satisfaccion
del cliente esta “intimamente ligada a la relacién entre la empresa y las
personas y, con ello, se inscribe en el marco del marketing psicologico. La

finalidad de una empresa es mejorar la experiencia del cliente y enviarle
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muchas sefiales positivas antes, durante y tras la compra. Aqui intervienen
varios factores relevantes: por un lado, un buen producto y un buen servicio
a un precio justo desempefian un rol clave; por el otro, los servicios de
asesoria y atencién o el disefio de la tienda, online y fisica, influyen también

en la satisfaccion del cliente”.

Es decir que definitivamente la satisfaccion del cliente esta relacionada con
las emociones y la forma de percibir las situacién tiene el cliente no
solamente al momento de la compra sino del uso del producto o del servicio
que esta comprando o adquiriendo, por el cliente hace una comparacion
del antes y el después cudles seran las expectativas como cliente de este
producto o servicio y cuales son ahora esas expectativas actualmente que
las esta usando o consumiendo y saber si su necesidad fue satisfecha

como lo queria.

La satisfaccion del cliente es fundamental para una empresa de productos
0 servicio ya que aqui en donde nace el interés del cliente para seguir
consumiendo de esa empresa y que la logre recomendar a otro tipo de
clientes. Los resultados de esta satisfaccion consiguen ser una de las

claves para el incremento de las ventas de un negocio.

Beneficios de satisfaccion del cliente

Para Armstrong & Kotler (2013) define la satisfaccion del cliente como "el
nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. Para
los mismos autores la satisfaccion esta estrechamente ligada a la forma en
que el consumidor se siente en un determinado momento. Medir la
satisfaccion es util, pero no debe convertirse en el instrumento central.

Muchas veces, las personas que dicen estar satisfechas con el producto no
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compran otra vez, porque pueden encontrar otra marca mas valiosa.
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El elemento de satisfaccion del cliente representa al nivel de
consentimiento del cliente cuando ejecuta una compra o utiliza un servicio
por ende este método nos da a notar que cuan mas satisfecho este el
consumidor es mayor la probabilidad que vuelva hacer uso del producto o

servicio en la empresa.

Es por ello la motivacién de las empresas de productos o servicios que
buscan consentir a sus clientes n al tener a los clientes conformes y
satisfechos en cuanto a sus necesidades es un factor clave para el
crecimiento y éxito de la empresa. Es por ello que en la presente
investigacion se consideran diferentes variables o aspectos que intervienen
de manera directa en la satisfaccion de los clientes de la funeraria
“MORAN” como la calidad del servicio, precio y la ultima pero la mas

significativa la atencién al cliente.

Para ello se ha tomado en cuenta los siguientes elementos para una

satisfaccion al cliente adecuado:

Expectativa

Son las expectativas que el cliente tiene por obtener algo, es eso que
espera el consumidor que puede alcanzar a conseguir, apreciar a disfrutar
al instante de tener el producto o servicio que estd comprando o0 que esta
adquiriendo estas expectativas estan basadas en influencias que hace la
empresa cuando habla delos beneficios del producto o servicio el cliente se
imagina, experiencias de compradores anteriores es decir el criterio que
tiene un familiar un amigo cuando adquirié el servicio y por ultimo las
promesas que ha en los competidores directos ya que llama la atencién del

cliente.

Experiencia
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Es la primera impresion que recibe u observa el cliente mediante la

interaccion con el duefio o la persona que presta el producto o servicio
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durante la compra es la intuiciéon lo que el cliente siente durante el proceso
de la compra el trato y la amabilidad desdele momento en el que se interesa
por dicho servicio o producto. El cliente es cada vez mas exigente por lo

que la empresa debe mejor cada dia su servicio.

Satisfaccion
En lo que el cliente obtiene al saber que el servicio o producto cumplié con
lo que él estaba buscando o esperaba encontrar y por ende quedo

satisfecho con este beneficio que adquirio o compro.

Lealtad

Este elemente es una promesa del cliente con la persona que le brindo el
producto y servicio por lo que él va hacer leal y va a volver a seguir
comprando mas productos y servicios y que nos ayude recomendando con

otras personas ya que este esa relacion de la empresa con el cliente.

La satisfaccion de un consumidor es el resultado de comparar su
percepcion de los beneficios que logra, con las expectativas que tenia de

recibirlos.

Grados de satisfaccion del cliente

Si los resultados son minimos a las expectativas, el cliente queda
insatisfecho es decir el servicio o el producto se le fue entregado al cliente,
pero este no alcanzo las expectativas que necesitaba el cliente.

Si los resultados estan a la altura de las expectativas, el cliente queda
satisfecho es cuando el servicio o producto cumpli6 con todas las
expectativas que el cliente esperaba o necesitaba.

Si los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho
cuando el servicio fue de calidad y el cliente no esperabaque el servicio 0

producto sea mejor delo que €l esperaba o imaginaba.
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Importancia del cliente

Segun Hernandez (2015) define que la “importancia del cliente esta
vinculada a la demanda y al objetivo del cliente de obtener una utilidad o
ventaja en la relacion con la empresa, resultante de la combinacién entre
sacrificios y beneficios”. Para Cortez (2020) determina que “dar al cliente la
importancia que merece significa proporcionar un servicio de calidad, el
cual se reflejara en el desempefio y las actitudes de las personas que
laboran en el negocio, de su compromiso para atender de la mejor manera

a los clientes”.

Lograr la satisfaccion del cliente para la estrategia de marketing es muy
importante ya que es un factor aprovechado desde el punto de vista
académico como por parte de varios profesionales en el area por que el
cliente sera el que va a determinar mediante su experiencia la calidad del
producto o servicio que obtuvo. Hoy en dia, las empresas que quieren lograr
su éxito a futuro y tener un ciclo de vida largo en el mercado deben

estructurar y construirse con una vision clara y directa hacia los clientes.

Todos las empresas y organizaciones e enfocan en la satisfaccion de las
necesidades y el cumplimiento de las expectativas de los que esperan los
clientes y que de esta forma se logre una relacién estable y permanente a

largo plazo.

La satisfaccion de los clientes es el mecanismo mas significativo de la
gestion de la calidad y base del éxito de la empresa, es de gran importancia
gue tanto mercadbélogos como todas las personas que trabajan en una
empresa u organizacion que presta productos o servicios, conozcan cuales
son los beneficios de lograr la satisfaccion del cliente, como definirla cuales
son los niveles de satisfaccion, como se constituyen las expectativas en los
clientes y en qué reside el beneficio percibido, para que de esa contribuir
activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada

satisfaccion del consumidor.

18



Que son los servicios exequiales

Los servicios exequiales es ofrecer a un difunto un dltimo agasajo como
despedida esto segun la necesidad y gustos de los clientes o en tal caso
de los familiares que perdieron a un ser querido, este servicio es
considerado principalmente para cubrir una ceremonia funebre donde las
personas allegada acompafien a los familiares y den su ultimo a dios
ademas que este servicio cumple con mas beneficios como tanatorio y el
crematorio o sepelio como se dijo dependiéndolas necesidades de lo que

el cliente necesite.

Segun Aepsal (2017) menciona que, el Informe de Fiscalizacion de la
Gestion de Servicios Funerarios y de Cementerios del Tribunal de Cuentas
de julio de 2006 define las Actividades Exequiales como: “aquellas que
incluyen toda clase de servicios desde que se produce el fallecimiento de
una persona hasta el momento de su inhumaciéon o cremacién”. Se trata,
por tanto, de actividades entre las que no se incluyen los servicios de
cementerio ni cremacion.

De acuerdo a Tamames (2010) menciona que, legalmente, se entiende por
servicios exequiales “todos los servicios prestados por empresas funerarias

legalmente autorizadas, incluidos los tanatorios y los cementerios”.

Para Servitanatorio (2007) El “servicio funerario es la ceremonia en donde
el cuerpo del fallecido esta presente. Aqui, familiares e invitados, tienen la
oportunidad de darle el ultimo adiés. El servicio funerario se realiza por lo

general dentro de los primeros dias posteriores a la muerte”.

El objetivo de prestar estos servicios es garantizar la seguridad y
tranquilidad econdmica en todos los planes que ofrece los servicios
exequiales ya que permite librarse de costos y tramites funebres que en
momentos tan dolorosos los familiares no estan conscientes o no se sienten

aptos para realizar esta actividad.
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Este servicio exequial ademas de brindar la tranquilidad que se necesita
también dara el apoyo logistico y econdmico ya que existen o la empresa
realiza planes funerarios de acuerdo a cada necesidad, para que se pueda
ir pagando en cuotas la Unica finalidad de este servicio es brindar

tranquilidad para los familiares.

Importancia de los servicios exequiales.

Segun Seguros (2017). Determina que “la pérdida de un ser querido nunca
es facil, y aunque no nos guste pensar en ello, es importante estar
preparado ante las implicaciones econdmicas que esto puede representar.
Un plan de servicios funerarios no debe ser visto como un mal presagio, al

contrario, existen muchas buenas razones para contemplar uno”.

Para funeraria GOmez (2015) “el tener un plan de servicios exequiales en
Medellin, permite tramitar todos los costos y tramites que supone tener un
deceso en la familia. Un entierro, la preparacion del cuerpo, los costos del
entierro, son gastos que en la mayoria de los casos la familia no prevé con
antelacién, y que se puede presentar no soélo en la vejez sino en cualquier

momento de la vida”.

Es de gran importancia tomar decisiones con lapso de tiempo y serenidad,
Un servicio exequial no debe ser visto como un mal presagio es mas nos
ayuda a prevenir de forma econdmica. Planificar qué hacer ante el
acontecimiento inevitable de la muerte, promete calma a los consumidores
de este beneficio que es la familia ya que significa una carga menos en el

momento de afrontar las dificultades que acompafian esta situacion.

Resulta un gran alivio el tomar decisiones racionales, profundizadas, con
tiempo, examinando las diferentes opciones y escogiendo las mas
ajustadas a las necesidades de cada familia, evitando mas dolor e

incertidumbre en el momento justo en el que uno se siente mas vulnerable.
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Tipos de servicios exequiales

Tanatopraxia. Es un conjunto de practicas que se efectla sobre uncadaver
desarrollando y estableciendo técnicas que planteala higiene,
conservacion, embalsamiento, restauracion, reconstruccion y cuidado
estético del cadaver para su presentaciony ademas en caso de tener que
trasladar el cadaver a otro pais. Estas tareas las lleva a cabo un
tanatopractor y es muy complejo sutrabajo ya que tiene que limpiar,
desinfectar y eliminar las bacteriasdel cuerpo y cara, que apresuran las
etapas de autolisis, la tanatoquimia y la putrefaccion.

El diario El universo (2019) considera que la tanatopraxia es ya una
profesion que reconoce la (SETEC). Este perfil fue aprobado en septiembre
de 2018 y fue realizado por pedido de la Federacion de Organizaciones
Sociales dedicadas a Servicios Exequiales en el Ecuador. En las mesas
técnicas participaron asociaciones, empresas, federaciones y el Ministerio
de Salud Publica, desde juliode este afio se han certificado 31 personas (22
hombres y 9 mujeres) en esta practica "El Unico organismo evaluador de la
conformidad que se encuentra habilitado para certificar en tanatopraxia es
el Instituto Técnico Superior Libertad"

Tanatoestetica. La tanatoestética es en realidad una caracteristicade la
tanatopraxia que se enfoca en el procedimiento estético del fallecido,
dotandole del aspecto que facilite la despedida a sus familiares y amigos.
Se trata del proceso mediante el cual arreglan a los muertos para su funeral,
La persona delegada de la tanatoestética se concentrara en el maquillaje y
peluqueria para lograr que el fallecido muestre la mejor imagen posible, lo
principal siempre es el estado que llegue el cuerpo para tomar el mas

adecuado procedimiento.

Se empieza por la limpieza de cadaver

Preparar el cabello

Afeitar el rostro

Arreglar las uiias

Dar rubor al rostro para eliminar el tono mortecino
Aplicar latex para disimular defectos graves
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o Realizar cuidadosamente el maquillaje para embellecer elcadaver.

e Sala de velacién. Son espacios que proporcionan los
servicios exequiales para la velacion del difunto éstas contienen capilla,
servicio de bar/cafeteria, sillas, y en algunas ocasiones salas de descanso
para familiares, La concurrencia y la alta demanda de personas al velatorio
del fallecido hace que las salas de velacion presenten ciertas caracteristicas
y requisitos para que este lugar seaagradable y confortante la familia o
personas mas cercanas acompafian al difunto, de cuerpo presente antes
del entierro o la incineracién. También es el lugar de encuentro donde
llegan las visitas que quieren dar el Ultimo adios a la persona que ha muerto
ysobre todo para acompafiar a la familia en estos momentos dificilesy darle

el pésame.

e Cremacion. Es una practica que consiste en deshacer un
cuerpo humano muerto, quemandolo, lo que frecuentemente se lleva a cabo
en un lugar mencionado crematorio, junto con el entierro. La cremacion es
una eleccion cada vez mas sonado para la disposicionfinal de un cadaver,
Este proceso se realiza en un horno crematoriode tipo industrial, que puede
alcanzar temperatura elevadas de aproximadamente 870°C a 980°C para
lograr la total desintegraciondel cuerpo humano este proceso por lo general
tarda entre 1 y 3 horas eso depende mucho del tamafio del cuerpo, luego
es necesario un periodo de enfriamiento para poder realizar el debido
manejo de las cenizas, las mismas que seran puestas en un cofre, para ser

entregadas a los familiares de las personas cremadas.
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Procedimientos para implementar nuevos servicios exequiales

e Generacion de ideas. El progreso de nuevos productos o servicios
empieza con la generacion de ideas con la finalidad de buscar
sistematicamente ideas para ofrecer y renovar nuevos productos o
servicios, con la finalidad de satisfacer las necesidades de losclientes de
acuerdo a su situacion econdmica y que este quede satisfecho con lo que
buscaba en un mismo lugar donde venden servicios completos. Para que
generen nuevas ideas la compafia de servicios debe utilizar diversos

criterios de varias fuentes como:

o Clientes

o Competencia
o Intermediarios
o Vendedores

o Publicidad

e Filtracion de ideas. El objetivo es descubrir las mejores ideas parael
crecimiento de la empresa y desechar las que no sean conveniente en
cuanto a nuestro servicio, como sea factible puesto que a la empresa que
presta el servicio exequial le convenga recogersélo las ideas nuevas e
innovadoras que puedan transformarse en servicios de calidad completos
que sean productores de ingresos econdémicos y de una alta demanda en
clientes.

e Desarrollo del nuevo servicio. Una vez realizada una lluvia de ideas
para mejorar el servicio que se ofrece y de filtrar estas ideas alescoger las
mejores o la que los competidores no tengan hay que realizar los siguientes

pasos para poner en marcha el nuevo servicioque vamos a ofrecer y vender.

o El coste posible del servicio
o El posicionamiento del servicio
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o Los objetivos de ventas

o Lacomercializacion

o Las previsiones de ventas para el primer afio
o La publicidad

o Posibles promociones.

e Analisis de viabilidad comercial. Una vez tomado una decision sobre
el concepto del nuevo servicio y la estrategia de marketing decomo se le va
a ofrecer al cliente. El estudio comercial implica la averiguacion de las
proyecciones de ventas, costos y beneficios paraestablecer si satisfacen los
NUevos servicios en la empresa, si es éseel caso se avanza a la etapa de
desarrollo del nuevo servicio.

Para evaluar las ventas del nuevo servicio que se ofrece la empresadebe
investigar la historia de las ventas de servicios parecidos de los
competidores y de ser posible se realizaria una encuesta de opinion en el
mercado, luego de preparar el pronéstico de ventas del servicio, los
responsables o duefios del servicio exequial realizaran un analisis de costos

y beneficios esperados del servicio implantadopara que sea mas completo.

e Comercializacion. Los experimentos de servicio proveen a los
responsables de dicho servicio la informacion necesaria para tomarla
decision final sobre el lanzamiento de un nuevo servicio adicional
exequiales. Para lanzar un nuevo servicio, la empresa debe tener claro:
¢,Cuando? Lo primero es decidir si es el momento de introducirlo al
mercado si puede mejorarse aun mas podria ser lanzado el afio siguiente.
Si la economia no pasa por un buen momento, quiza la empresa decida
esperar, son varios los factores que se debe pesar para dar a conocer el

servicio dependiendo lo queel cliente pida o necesite.

La funeraria "Moran” quiere presentar nuevos servicios exequiales parabrindar
un servicio completo y satisfacer la necesidad del cliente ya que a pasar del
tiempo los consumidores tienden a ser mas exigentes a la hora de elegir un bien

0 servicio y en especial en los temas relacionados con lamuerte, asi mismo las
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empresa funeraria estdn sumergidas en una batallade beneficios para intimar de
perdurar en el mercado, teniendo en cuenta que el consumidor, busca y exige

segun calidad, precios y beneficios otorgados por cada ofertante.

A continuacién, los nuevos servicios exequiales para la funeraria "Moran™:
Tanatoestetica. Es un conjunto de procedimientos que se lo realiza alcadaver
para conservar y restaurarlo para su posterior velaciéon y entierro ocremacion, la
tanatoestética es un arte donde se maquilla, peina, viste y sele trata de dar un
aspecto natural al cadaver para que sus familiares, amigosy allegados se lleven
una impresién menos traumatica de su ser querido.Aqui en Ecuador no existia
la tanatoestetica, lo que se utilizaba es unsistema de formolizacion que solo se
pinchaba a los cadaveres, Lafuneraria “Moran” quiere que esto ya sea reconocido
ya que esto no es unsimple trabajo sino una profesion donde la persona que ofrece
este serviciodebe contratar personas bien preparadas para dar un trabajo de

calidadpara sus clientes.

Salade velaciones. La funeraria “Moran” ha propuesto este nuevo servicioque es
la implementacién de sala de velatorio ya que esta estd propuesta a velar un
muerto donde la familia, amigos o personas mas allegadas acompafian al difunto,

de cuerpo presente, antes del entierro o la incineracion.

Las salas de velacion poseen un sitio para instalar el difunto que es visiblepara
todos los que estén presentes y un area donde los que lo acompafianpueden

sentarse y descansar estas areas deben ser comodas.

2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

CAPITULO I

DE LOS ESTABLECIMIENTOS QUE PRESTAN SERVICIOS
FUNERARIOS

Art. 3.- Todos los establecimientos que prestan servicios de salas de
velacion, crematorios, tanatorios, criptas y columbarios, inclusive aquellos
que presten servicios exequiales fuera de sus instalaciones, deberan

obtener el respectivo permiso de funcionamiento otorgado por la Agencia
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Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria - ARCSA, o quien
ejerza sus competencias.

Art. 4.- Para construir, ampliar o remodelar cementerios, crematorios,
tanatorios, criptas, columbarios o salas de velacion y funerarias, se requiere
la autorizacion otorgada por la Agencia Nacional de Regulacion, Control y
Vigilancia Sanitaria - ARCSA, 0 quien ejerza sus competencias dentro de
su jurisdiccidn, previa la aprobacion de los proyectos, disefios, planos, uso
de suelo y méas especificaciones por parte del Gobierno Auténomo
Descentralizado(GAD) Municipal de la localidad y del Plan de Manejo
Ambiental o Buenas Practicas Ambientales, segun corresponda, otorgado
por la Autoridad Ambiental competente.

Art. 5.- Los servicios funerarios que cambien de propietario o representante
legal, en un término de tres (3) dias luego de efectuado el cambio,
notificardn el hecho a la Agencia Nacional de Regulacién, Control y
Vigilancia Sanitaria (ARCSA), o quien ejerza sus competencias, adjuntando
los siguientes documentos habilitantes: 1. Copia simple del nombramiento
del nuevo representante legal; y, 2. Copia simple del RUC vigente de la
empresa.

Art. 6.- Los establecimientos que prestan servicios funerarios, llevaran un
registro de sus servicios, determinando el nombre del fallecido y el lugar
donde se recoja y deposite el cadaver. Adicionalmente deberan llevar un
registro de los deudos que solicitaron el servicio, sefialando los nombres
completos, parentesco con el fallecido, direccidén, cédula de ciudadania y

namero telefénico de contacto. Art. 7.- Los servicios funerarios publicos y
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privados, prestaran todos o alguno de los servicios que se detallan a
continuacion, mismos que estaran a cargo de personal capacitado en el

area correspondiente:

Inhumaciones en tierra o en nichos;
Depdsito de cenizas en columbarios;
Traslados nacionales;

Traslados internacionales;

Exhumaciones;

-~ ® a0 T p

Capillas o salas de velacion;

Crematorios;

= @

Servicio de tanatopraxia; vy,

Venta de ataudes

DE LAS SALAS DE VELACION Y FUNERARIAS

Art. 8.- Las salas de velacion y funerarias se ubicaran a no menos de ciento
cincuenta (150) metros de distancia de establecimientos de salud de la Red
Pudblica Integral de Salud y Red Complementaria que cuenten con servicio

de hospitalizacion.

Art. 9.- Las salas de velacion y funerarias ubicadas en las zonas urbanas,

cumpliran con los siguientes requisitos:

a. Paredes, pisos, techos y pedestales de material lavable,
impermeable, no poroso ni absorbente para garantizar normas higiénicas
sanitarias;

b. lluminacién y ventilacion naturales y artificiales en cumplimiento a lo
dispuesto en la normativa de Seguridad Laboral vigente;

C. Instalaciones eléctricas funcionales protegidas;

d. Disposicion de desechos, en condiciones sanitarias adecuadas
conforme a la normativa vigente;

e. Contar con reportes de fumigacién y control de plagas;
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f. Contar con proteccion contra insectos y roedores;

g. En cada sala de velacion, de acuerdo a la capacidad de los servicios
otorgados, se contar4 con servicios higiénicos o baterias sanitarias,
diferenciadas para hombres y mujeres y un servicio higiénico adecuado
para personas con discapacidad, mismos que contardn con todos los
implementos de aseo necesarios; Yy,

h. Disponer de un plan de emergencia.

Art. 10.- Las salas de velacion y funerarias ubicadas en las zonas rurales,

cumpliran con los siguientes requisitos:

a. Paredes, pisos, techos y pedestales de material lavable, para
garantizar normas higiénicas sanitarias;

b. Illuminacién y ventilacion naturales y artificiales;

c. Instalaciones eléctricas funcionales y protegidas;

d. Disposicion de desechos, en condiciones sanitarias adecuadasde
conformidad a la normativa vigente;

e. Proteccion contra insectos y roedores, y;

f.  Minimo un servicio higiénico con los implementos de aseo
necesarios.

Art. 11.- Después de cada servicio funerario se procedera a la limpieza y
desinfeccion de las salas de velacion, capillas y vehiculos empleados para
el traslado del cadaver, utilizando productos con notificacion sanitaria
obligatoria o registro sanitario, de lo cual se llevara un registro en el que
constara: el nombre del responsable de estas actividades, dia, hora y fecha

de realizacion, lo que se comprobara en las inspecciones correspondientes.

2.3. VARIABLES DE INVESTIGACION. CONCEPTUALIZACION

Dependiente: Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion del cliente se basa en la calidad del servicio que se esta

28



otorgando para cubrir de mejor manera la necesidad y expectativas del
cliente. Ademas, la funeraria "Moran” se enfocara en este aspecto ya que
siempre velara por los intereses en la parte economica y el confort con la
finalidad de tener clientes satisfechos y fieles a este servicio y de esta

manera hacer crecer este negocio.

Independiente: Variedad de servicios

La funeraria "Moran” implementara nuevos servicios con la finalidad de que
los clientes encuentren una variedad de servicios completos en el mismo
lugar, y con el personal capacitado en cada area del servicio que se
ofrecerd y lo mas importante que brindaran una excelente atencion a cada
cliente realizando un analisis de acuerdo a su necesidad y economia con

el fin de tener clientes satisfechos.
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2.4. GLOSARIO DE TERMINOS

Autolisis: “Proceso bioldgico por el cual una célula se autodestruye por la
accion de sus enzimas” (Fuchs, 2017).

Calidad: Segun del Toro (2016) calidad “es la manera en que el cliente
percibe el servicio que esta recibiendo durante su interaccion con la
empresa” (p. 42).

Cliente: Es “la persona natural o juridica que tiene una serie de
necesidades e inquietudes que son oportunamente satisfechas cuando
acuden a una empresa para hacer uso de sus productos y/o servicio,
mediante relaciones interpersonales afectivas capaces de crear
experiencias de servicios que superen las expectativas. Se considera la
razon de ser de una empresa, pues son ellos los que, mediante una
transaccion financiera u otro medio de pago, garantizan el éxito y su
prosperidad” (del Toro, 2019, p. 13).

Cremacion: “Método de calcinacion que se aplica en los cuerpos humanos
muertos, para poder descomponerlos y convertirlos en cenizas” (Conceptos
definicion, 2018).

Empatia: Se puede describir “como la habilidad o capacidad de
entendimiento que tienen determinadas personas para gestionar de una
forma afectiva y cordial las experiencias que manifiestan los que se
relacionan con él, para comprender mejor cuéles son los sentimientos,
sensaciones y percepciéon con la finalidad de lograr una mejor identificacion
de la manera que tienen de comportase o de la forma de tomar sus
decisiones” (del Toro, 2015, p. 80).

Exequial: “Quiere decir las honras fuanebres en caso de algun
fallecimiento y de hacer un entierro digno” (RAE, 2020).

Fidelizacion: Segun del Toro, Villavicencio y Salinas (2016) “para fidelizar
a los clientes se debe implementar una gestiébn por proceso donde se
establezca procedimientos que faciliten el funcionamiento de una manera
constante y perseverante. Hay que ser capaz de lograr una dependencia

solidez con los clientes, en todos los momentos durante las relaciones que
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se establezcan, en vez de considerarlo como una accion puntual que
la empresa realiza con el cliente, en determinada situaciones” (p.97).
Relaciones interpersonales: Son los vinculos que se establecen
entre dos 0 mas personas sustentada sobre los principios de los
valores ético- morales donde la comunicaciéon verbal y extra verbal
juega un papel fundamental. Estas influyen en el desarrollo integral
de la persona al favorecer su adaptacion al medio social donde se
relaciona” (del Toro, 2015, p. 81).

Segmentacion: “Método por el cual se pueden dividir a los clientes
potenciales en distintos grupos, los cuales, permiten que las
empresas puedan enviar mensajes personalizados a las audiencias
correctas” (Becerra, 2018).

Servicio: Segun del Toro (2016) el servicio es “una serie de
actividades oprocedimientos, de naturaleza esencialmente
intangible, enfocados agestionar relaciones interpersonales
afectivas que garanticen en el clienteun conjunto de sentimientos,
experiencias y sensaciones capaces desuperar las expectativas
creadas, con el propdsito de fidelizarlos” (p. 40). SETEC: Secretaria
Técnica del Sistema Nacional de CualificacionesProfesionales
Tanatoestética: La “funcion principal consiste en preparar, arreglar y
maquillar al difunto para aliviar la carga de los seres queridos”
(Compostela,2017).

Tanatopraxia: “Se enfoca en la completa desinfeccion vy
preservacion delcadaver” (Compostela, 2017).

Tanatoquimia: “Estudio de la evolucién bioguimica de un cadaver”
(Barcia, 2020).
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de laempresa

Nombre completo de la empresa o institucion: FUNERARIA "MORAN"

Fechaen que fue aprobada o constituida: 11 de noviembre del 2003.

Objeto social: Brindar servicios exequiales en el canton Pedro Carbo, en

el Barrio Guayaquil

Misién: Funeraria “Moran” es una empresa que se dedica a brindar
servicios funerarios a precios accesibles contando con personal apto y
altamente calificado respondiendo a las necesidades de la poblacion

Carbense y con metas a expansion a largo plazo.

Vision: Para el ano 2021 la Funeraria “Moran” sera la mejor opcién en
prestar servicios exequiales de excelente calidad donde las personas son
cada vez mas minuciosas en cuanto a los requerimientos que satisfagan

sus necesidades.

_

Estructura Organizativa:
Presidencia

Direccion de Direccion de
operaciones administracion

— I
N N ]

Mercadeo Servicios Atencién
y ventas a ofrecer al cliente
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Plantilla total de trabajadores

Tabla No. 1 Plantilla total de trabajadores

Plantilla del personal que labora en Funeraria “Moran”

N° Nombres Cargo Funciones
completos
Natalio Gerencia Planeacién de las acciones que se
Wanerge desarrollen dentro de la funeraria.
Moran Establecer los recursos de Ia
Piguave funeraria.
Delimitar una meta diaria para saber a
donde se va a dirigir la funeraria enun
corto, medio y largo plazo.
Plantear objetivos que marcan el
rumbo y el trabajo de la funeraria.
Zoila Yamilet| Direccion de Gestiona la logistica interna
Moran operaciones Reduce los tiempos de entrega
Palma Estandariza los procesos Optimos
Monitoriza al equipo de trabajo
Mide el rendimiento de forma integral
Melany Direccion de Encargada de planear, establecer,
Monica administracion administrar y controlar todas aquellas
Moran actividades que conlleven al buen
Palma funcionamiento de la funeraria
Inspeccionar y dar seguimiento a la
facturacion originada por gastos
administrativos de la fundacién.
Alexander Mercadeo y Definir y gestionar el servicio
Natalio ventas Realizar la gestion de camparias e
Moran iniciativas de marketing.
Palma
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Producir contenidos de marketing y
promocion

Gestionar las redes sociales
Producir comunicaciones internas
Servir como enlace con los medios

Realizar estudios de mercado

Analizar las

Ronaldo Servicios a Los servicios son funciones ejercidas
Eliecer Tigua ofrecer por las personas hacia otras personas
Vera con la finalidad de que estas cumplan
con la satisfaccion de
recibirlos.
Fabricio Atencion al Reconocer y fidelizar clientes
Lenin Cruz cliente Brindar informacion y resolver dudas

Solucionar problemas del cliente
Acortar los tiempos de servicio
Impulsar las ventas

Recibir y tramitar pedidos, solicitudes
y reclamaciones

necesidades de

los clientes y gestionarlas en equipo con

las demas areas de la funeraria.

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Clientes, proveedores y competidores mas importantes.Clientes.

Los principales clientes son las personas que habitan en el cantdon Pedro

Carbo y sus alrededores, ademas las personas que poseen el seguro del

IEES y JARDINES de la Esperanza ya que se tiene un convenio con

aquellas entidades.
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Proveedores

Estos desempefian una funcion clave dentro del negocio por lo que es
recomendable que el duefio sea quien se encargue de realizar estas tareas
para hacer pedidos proporcionados entre lo que su empresa requiere y los
recursos econdmicos al igual que es importante saber elegir proveedores
confiables, con referencias y una buena popularidad en el mercado y con
quienes se consigan crear convenciones en los que se detalle la fecha de

entrega, cantidad, calidad y precios.

Competidores méas importantes
Los competidores que tenemos cerca a nuestra empresa es la Funeraria
“Gonzavay” que esta ubicada a 3 cuadras y la Funeraria “Tutiven Robles”

gue esta ubicada a 2 cuadras.

Principales productos o servicios.
La funeraria “Moran” es una de las primeras empresas dedicadas a brindar

servicios exequiales en el cantén Pedro Carbo, en el Barrio Guayaquil.

En el transcurso de los afos han iniciado otras empresas dedicadas al
mismo tipo de servicios que oferta “Funeraria Moran”, y se han convertido
en la competencia directa del mercado local, es por ello que la funeraria
tiene la iniciativa de implementar nuevos servicios exequiales para brindar
un servicio completo y satisfacer la necesidad del cliente en este caso la
sala de velacién y tanatoestética que seran de una excelente acogida en el

canton.

Analisis economico financiero
El analisis econdémico financiero puede definirse como el uso de los estados
financieros para diagnosticar la situacién econémica actual de una entidad

y evaluar su desempefio, el andlisis financiero permite a la direccién de la
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empresa tomar decisiones que corrijan las partes débiles de la organizacion
gue puedan amenazar su futuro, al mismo tiempo que aprovecha al maximo

los puntos fuertes para el alcance de sus objetivos.

A continuacion, se analizara los tres Ultimos afios del estado de la funeraria.

Ingresos: Son los incrementos en activos o disminuciones en pasivos, los
ingresos son las ventas de los servicios exequiales.

Precios

Para establecer los precios se hizo uso de informacion de la competencia
quienes se dedican a brindar los servicios exequiales, en donde el rango
de precios de las salas de velacién incluye sillas, carpas, alumbrado,
tramites en regla, el nicho, cofre ya que se tiene una gran variedad y
diferentes precios y la movilizacion desde la casa del difunto hasta el

cementerio.

A continuacion, los detalles de cofres:

Tabla No. 2 Detalle de cofres
DETALLE CARACTERISTICAS PRECIO

COFRE Con barras metalicas 3 herrajesMadera: Mdf ~ $950.00
IBERICA Color: avellana, caramelo, nogal

Acabado: mate / brillo Tapiz tafeta

acolchado blanco

Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46

cm alto

COFRE Con herrajes italianos faldbnMadera: mixto $1.350.00
EMPERADOR mdf/ roble
Color: avellana, caramelo, nogal

Acabado: mate / brillo Tapiz blanco / beige
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Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46

cm alto
COFRE Con herrajesMadera: Mdf $580.00
PARAISO Color: cobre, avellana, caramelo, nogal
Acabado: mate / brillo Tapiz blanco / beige
Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46
cm alto
COFRE Con barras metalicasMadera: Mdf $850.00
GRECO Colores: avellana, caramelo, nogal
Acabado: mate / brillo. Tapiz blanco / beige
Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46
cm alto
COFRE Con placas de cobre al pie y doble tapa con $1.200.00
ULTIMA herrajes
CENA Madera: Mdf
Color cobre avellana, caramelo, nogal tapiz
especial satin blanco / beige
Acabado: mate / brillo
Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46
cm alto
COFRE Con Cristo sobre la tapa barras de madera $950.00
ESPANOL  Madera Mdf
Colores: avellana, caramelo, nogal
Acabado: mate /  brillo tapiz tafeta
acolchado blanco
Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46
cm alto
COFRE Con barras metélicas $650.00
CATEDRAL  Madera: mixta mdf / robleColores: caramelo
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Acabado: mate / brillo

Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46cm alto

COFRE
NAZARET

Con barras metalicas, herrajes color cobre
con Cristo grande, de 50 cm

Madera: ERH

Color: Avellana, caramelo, nogal

Acabado: tapiz especial tafeta corrugado
blanco / beige

Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46

cm alto

$980.00

COFRE
ESPECIAL

Con herrajes chilenoMadera: ERH
Acabado: brillo / mate tapiz blanco y beige
Color: cobre y dorado

Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46

cm alto

$950.00

COFRE
PRESIDENTE

Con barreras de madera lujosaMadera:
roble

Color: caramelo

Acabado: tapiz faldén blanco / beige
Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46

cm alto

$1.500.00

COFRE
CLASICO

Con barreras de madera lujosaMadera:
roble

Color: caramelo

Acabado: tapiz faldén blanco / beige
Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46

cm alto

$1.250.00

COFRE
LINEAL

Con adornos de metalMadera: tol

Color: caramelo

$580.00
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Acabado: blanco

Medidas: 61cm ancho * 203 cm largo * 46

cm alto

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Para que la empresa se encuentre dentro del promedio del mercado se ha

considerado estos valores que estan dentro del rango, sin embargo, la

empresa podra modificarlos de acuerdo a las necesidades tanto

econdmicas como financieras.

Por lo general opta por comprar ataides economicos:

Tabla No. 3 Precio de cofres

DETALLE CANTIDAD PRECIO ANUAL
Salas de velacién el basico 40 $400.00  $16.000
Cofre paraiso 20 $580.00 $11.600
Cofre lineal 15 $580.00 $8.700
Otros cofres 5 - $4.630

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Mdnica Moran Palma

Dejando un ingreso anual de $ 40.930 anuales

Liquidez: Es la capacidad que posee la funeraria “Moran” para conseguir

dinero en efectivo y asi hacer frente a sus obligaciones a corto plazo. En

otras palabras, es la facilidad con la que un activo puede convertirse en

dinero en efectivo.
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Tabla No. 4 Liquidez

Detalle Cantidad
Efecto  $3.500.00
Cuentas Por Cobrar ~ $10.580.00
Inventario $7.900
Cuentas Por Pagar $5.600

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

indice de liquidez= ($3.500.00+$10.580.00+$7.900) / $5.600

indice de liquidez= $21.980.00/$5.600

indice de liquidez = 3,92

Rentabilidad: Se refiere a los beneficios econémicos que obtiene la
funeraria “Moran”

Si invertimos $7.000 y luego de un afio la inversidon nos genero utilidades
de $ 1.500.

Formula de rentabilidad= ($ 1.500 / $7.000) x $7.000
Podemos decir que la inversion nos dio una rentabilidad de 30% (la

inversion o capital tuvo un crecimiento del 30%).

Rotacion de inventarios: Se mide la actividad o liquidez del Inventario de
la funeraria “Moran”. Por lo general, este indicador se lo mide en velocidad
“veces que se realiza o cubre el Inventario” y en tiempo “edad promedio del

Inventario”.
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3.2. Disefio de investigacion

Para realizar diferentes estudios y lograr algun resultado de manera clara 'y
precisa es importante aplicar alguan tipo de investigacién, como la
investigacion cientifica la mas idénea ya que a partir de esta se puede
obtener informacion de forma ordenada y esta conformada por un conjunto
de técnicas y criterios en los cuales se analiza e indaga en torno al tema
del estudio que se esté realizando con la finalidad de buscar soluciones a
dicho problemas que se pueden encontrar.

El objetivo principal de la investigacion cientifica es buscar soluciones a
problemas determinados: desarrollar hipotesis, aumentar conocimientos,
crear principios, aclarar resultados, etc. con la Unica finalidad e tener

informacion clara para dar resultad validos en el estudio realizado.

La investigacion cientifica ayudo a darse cuenta de como la empresa fue
perdiendo ingresos econémicos por la competencia que dio a dia iba
creciendo es aqui donde se fue reuniendo informacion desde cero para
saber cual es el principal problema, mediante se fue realizando el estudio
se pudo identificar varias hipétesis y por la cual se procede a desarrollar e
implementar estrategias para solucionar en este caso fue la aplicacién de
nuevos servicios y asi brindar un servicio completo en un mismo lugar

siempre velando por las necesidades de los clientes y los costos.

Para ello se identificé tres etapas principales del disefio de investigacion:

1. Recoleccién. se refiere al conjunto de elementos
interrelacionadoscon el objetivo de recopilar y medir informacién de varias
fuentes conla finalidad de conseguir un panorama completo y puntual del
tema que se esta investigando en este caso como se manejan las
empresas que prestan servicios exequiales en el Canton.

2. Medicién de informacién. se realiza un valor determinado a la
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informacion recopilada en este caso seria el nimero de personas que
hacian uso del servicio y como fue perdiendo clientes, cuales son los
servicios con mas demanda y como se fue perdiendo clientescada afio entre

otros.

3. Analisis de datos. una vez se tiene la informacién se procede al
analisis y verificar donde esté el problema para comenzar actuar y buscar
estrategias para evitar mas perdidas e implementar nuevas medidas para

mantener a flote la empresa.

3.2.1.Tipo de Investigacion
Segun (Hernandez Sampieri, 2014) define los tipos de metodologia mas

utilizados en investigaciones como:

Investigacion descriptiva. “Se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis. Es decir,
Gnicamente pretenden medir o recoger informacibn de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se
refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan éstas” (p.
125)

La Investigacion descriptiva nos ayuda a detallar las caracteristicas de la
poblacién a la cual esta dirigido nuestro servicio, mediante la cual se va
realizando una segmentacion por las situaciones, habitos y cualidades
predominantes del cliente satisfaciendo las necesidades y dando un

servicio de acuerdo a lo que pidan y su situacion econdémica.

La finalidad de la investigacién descriptiva ademas nos ayuda a identificar
cual de todos los servicios que se ofrece es el mas pedido para asi poder

mejorarlo y una mejor calidad que de la competencia.
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Investigacion correlacionales. “Este tipo de estudios tiene como finalidad
conocer la relacidbn o grado de asociacion que exista entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en particular.
En ocasiones s6lo se analiza la relacién entre dos variables, pero con
frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas
variables” (p. 126)

La investigacion correlacional es en la cual se mide dos variables y crean
una relacion en este caso la primera variable seria el tiempo en el cual se
lleva prestando los servicios exequiales y los ingresos que se han obtenido
con el transcurso de los afos, y asi verificar como influye con la
implementacion de los nuevos servicios cual sera la acogida en el mercado

por parte de los clientes.

Investigacion explicativa. “Estan dirigidos a responder por las causas de
los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su
interés se centra en explicar por qué ocurre un fenbmeno y en qué
condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables” (p.
128)

La investigacion explicativa ayuda a buscar los problemas, sino que
ademds ayuda a verificar las causas en este caso nuestro problema fue la
pérdida de clientes por los competidores, pero si se ofrecen servicios
completos estos clientes que se perdieron regresarian ya que estamos

enfocados en satisfacer las necesidades del consumidor.

3.2.2. Poblacién y muestra

Poblacion:
La poblacion por lo general es usada para determinar la cantidad de

personas de un cierto lugar donde se la puede segmentar por diferentes
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ambitos ya que se estara considerando para un estudio.

En el caso de la investigacion que se esta realizando se ha tomado en
cuenta los habitantes del canton Pedro Carbo, que cuenta con 48.706 de
habitantes de acuerdo al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos de

Ecuador.
Muestra:

La muestra es considerada como una fraccion caracteristica de una
poblacion, Cuando se realiza trabajos investigativos y tienen un enfoque
cuantitativo se debera acudir a realizar un censo de no ser tan grande la
poblacion, pero de no ser este caso se optara por buscar la informacién en
el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos de Ecuador con la finalidad
de obtener una muestra verdadera y que sea representativa en la

investigacion.

Calculo del tamano de la muestra conociendo el tamafio de la

poblacion

La férmula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio

de la poblacion es la siguiente:

_ NxZazxpxq
d*x(N-1)+Z*xpxq

n

En donde,

N = 48.706 tamafio de la poblacion

Z = 1.96 que corresponde con 95% del nivel de confianza, Z2 =
(1.96)2 =3.84

P = 0.5 probabilidad de éxito, o proporcion esperada
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Q = 0.5 probabilidad de fracaso

d = 0.05 que corresponde con 95% de precision (Error maximo

admisibleen términos de proporcion). d2 = (0.05)2 = 0.0025

Figura 4. Valores probabilisticos del nivel de confianza (Z) y de la

precision con la cual se quiere realizar la investigacion (d).

Nivel de Valor de Z calculado
[ 1]
b Confianza en tablas %o Valord
1 990 % 2.58 %0 0.1
§ 95% 1.96 95 0.05
10 90 % 1.645 09 0.001

Calculo de la muestra

(48.706) (1,96)2 (0,5) (0,5)
(48.706-1) (0,05)2% (1,96)2 (0,5) (0,5)

(48.706) (3,8416) (0,25)

n= —
(48.705) (0,0025) + (3,8416) (0,25)

46.777

n= -
(121.7625) + (0,9604)

46.777

n= —
122.7229

n= 381

381.16
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3.3. Procedimiento o pasos a seguir en lainvestigacion

Primero que se realiza es la observacion luego se aplicaran las encuestas
y se tabularan los datos obtenidos luego se realizara la entrevista. Las
preguntas de la entrevista estan dirigidas a saber el criterio del duefio de la
Funeraria "MORAN" de como van a resolver los problemas reflejados en

los resultados de la encuesta

3.4. Técnicas e instrumentos de lainvestigacion.

Encuesta

Segun (Roldan & Fachell, 2015) define:

La encuesta es una de las técnicas de investigacion social de mas
extendido uso en el campo de la Sociologia que ha trascendido el ambito
estricto de la investigacion cientifica, para convertirse en una actividad
cotidiana de la que todos participamos tarde o temprano. Se ha creado el
estereotipo de que la encuesta es lo quehacen los socidlogos y que éstos

son especialistas en todo.

La encuesta es una de las técnicas que se va a aplicar para recabar
informacién sobre qué tan bueno es nuestro servicio saber si hace falta algo
ya que se formularan varias preguntas que nos ayudan a tomas medidas

para el crecimiento de la empresa.

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario.

Entrevista

Segun (Bravo & Garcia & Hernandez & Ruiz, 2013) define:

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa
para recabar datos; se define como una conversacion que se propone un
fin determinado distinto al simple hecho de conversar. Es un instrumento

técnico que adopta la forma de un didlogo coloquial. Canales la define como
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‘la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto
de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes

planteadas sobre el problema propuesto”.

La entrevista es una forma de obtener informacion de manera directa cara
a cara con una persona y la cual se puede obtener informacién adicional ya
gue es como una conversa donde las personas que sean entrevistadas
tengan una libre expresién que nos ayudara a mejorar la empresa esto se
pude realizar cuando las persona acudan al local a preguntar sobre los
servicios que ofrece la Funeraria "MORAN'".

Técnica: Entrevista.

Instrumento: Formulacion o Guia de preguntas.

Observacion

Segun (Covarrubias & Martinez, 2012) define:

La observacion puede ser entendida por algunos como un método; para
otros es una técnica; y aun cuando existen puntos de contactoentre método
y técnica, existe una diferencia esencial; al primero lo determina en gran
medida el area de estudio al que corresponde la investigacion, mientras
que la segunda es aplicable independientemente del area de estudio; en
este sentido y para finesde este documento definiremos a la observacién
como una técnica que mediante la aplicacion de ciertos recursos permite la
organizacién, coherencia y economia de los esfuerzos realizados durante

el desarrollo de una investigacion.

La observacion es una técnica que mas se usa y la mas antigua ya que a
simple vista se ve los cambios y en cuanto a nuestra empresa fue muy
notorio como fueron disminuyendo los ingresos porque abrieron mas
locales cerca al nuestro y por eso la iniciativa de ofrecer un servicio
completo implementando nuevos servicios analizando cual sera el mas
idéneo siempre tomando en cuenta las necesidades y economia de los

clientes.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Andlisis de la encuesta.

Gréfico No. 1 Imagen de la Funeraria “Moran”

1.- ¢Esta de acuerdo con la imagen de la Funeraria
“Moran”?

1% 6% 2%

= Totalmente de Acuerdo

E De Acuerdo
Indiferente

® Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Se tomo en cuenta todos los criterios de los clientes, en relacion a la
imagenque muestra actualmente la funeraria es la mas idénea ya que
estacompuesta por colores que llaman la atencion, se tomé encuentra
los criterios de las personas que estaban totalmente de acuerdo y de
acuerdolo que al sumar da un resultado de 88% de aceptacion que

tiene la imagenque se ha mostrado durante.

El 46% que corresponde a 175 clientes dieron su opinién al decir que
estantotalmente de acuerdo, el 42% que corresponde a 160 clientes
estd de acuerdo, el 6% que corresponde al 23 de los clientes se
mostraron indiferentes, el 4% que corresponde a 15 clientes
respondieron que estan en desacuerdo y el 2% que corresponde a 8

de clientes mostr6 estar totalmente en desacuerdo.
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Gréafico No. 2 Calificacion del interés de la Funeraria

2.- ¢ Como califica usted el interés que la Funeraria
“Moran” muestra por resolver sus problemas?

1% 3%

H Totalmente de Acuerdo

B De Acuerdo
Indiferente

M Desacuerdo

H Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Andlisis

Se priorizo el criterios de los clientes, con respecto interés que la
funeraria“Moran” muestra por resolver sus problemas, ya que todos
estan capacitados para resolverlos y no estancarse y parar o cerrar
el servicio el52% de las personas estan en desacuerdo y totalmente
en desacuerdo piensan que la atencion que brinda el personal de la
funeraria no es la masadecuada porque no encuentran servicios

completos.

El 52% que corresponde a 198 clientes estan en desacuerdo, el 40%
gue corresponde a 152 clientes esta totalmente en desacuerdo, el 8%
gue corresponde al 30 de los clientes se mostraron indiferentes, el
3% que corresponde a 11 clientes respondieron que estan en de
acuerdo y el 1% que corresponde a 4 de clientes mostré estar

totalmente en de acuerdo.
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Grafico No. 3 Atencién del servicio

3.- ¢Como Ud. Considera que es la atencion del servicio
gue brinda la Funeraria “Moran” por parte del personal?

2%

= Totalmente de Acuerdo
m De Acuerdo

= Indiferente

® Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Anélisis

Es importante conocer los criterios de los clientes, para conocer si la
atencion del servicio que brinda la Funeraria “Moran” por parte del
personales adecuada en cuanto a la atencion al cliente para brindar
un servicio, el 46% de las personas que estaban en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo consideran y dicen no estar satisfechos con

el trato recibido yaq no tienen un servicio completo.

El 46% que corresponde a 175 clientes dieron su opinién al decir que
estanen desacuerdo, el 39% que corresponde a 149 clientes esta se
mostraron indiferentes, el 7% que corresponde al 27 de los clientes
se mostraron de acuerdo, el 6% que corresponde a 23 clientes
respondieron totalmente en desacuerdo y el 2% que corresponde a 8

de clientes mostré estar totalmente en de acuerdo.
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Gréafico No. 4 Informacién a los clientes

4.- ;Considera Ud. que la Funeraria “Moran” mantiene
informadoa sus clientes respecto a los servicios que ofrece?

3% 6% 404

m Totalmente de Acuerdo
m De Acuerdo

= Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Se toméd en cuenta las respuestas por parte de los clientes, ya que
dijeronque la funeraria no los mantiene informado a sus clientes
respecto a los servicios que ofrece, es decir no estan informados de

sus avances o implementacion de nuevos servicio.

El 46% que corresponde a 175 clientes estan en desacuerdo, el 41%
gue corresponde a 156 clientes se mostraron indiferentes, el 6% que
corresponde al 23 de los clientes se mostraron totalmente de acuerdo,
el 4% que corresponde a 15 clientes respondieron que estan de
acuerdo y el3% que corresponde a 11 de clientes mostré estar

totalmente en desacuerdo.
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Gréafico No. 5 Adicionar servicios

5.- ¢Considera que a la Funeraria “Moran” le falta
adicionar mas servicios funerarios?

405 3% 1%

® Totalmente de Acuerdo

® De Acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Las personas encuestadas consideran que a la Funeraria “Moran” le
falta adicionar mas servicios funerarios, ya que en algunas ocasiones
tuvieron que movilizarse a otros lugares alejados que por ende les
salia mas costoso. Es por ello su recomendacion y estan totalmente
de acuerdo y deacuerdo el 92% de clientes en que se incrementen

nuevos servicios para el fortalecimiento de la funeraria.

El 56% que corresponde a 213 clientes estan de acuerdo, el 36% que
corresponde a 137 clientes esta totalmente de acuerdo, el 4% que
corresponde al 14 de los clientes se mostraron indiferentes, el 3% que
corresponde a 11 clientes respondieron que estan en desacuerdo y
el 1% que corresponde a 4 de clientes mostro estar totalmente en

desacuerdo.
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Gréfico No. 6 Servicio de Tanatoestética

6.- ¢ Estéd de acuerdo en que se implemente el
servicio de Tanotoestetica?

7%_ 2% 2%
N 0 2%

® Totalmente de Acuerdo

® De Acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Para todas las personas a las que se le realiz6 la encuesta le parece
novedoso he importante implementar este servicio que ayudara a
complementar a la funeraria para una mayor acogida y atraer a mas
clienteslo que favoreceria econémicamente, se cuenta con el 89% de
aceptacion que estan de acuerdo en que se implemente el servicio de

Tanotestetica.

El 64% que corresponde a 244 clientes estan de acuerdo, el 25% que
corresponde a 95 clientes esta totalmente de acuerdo, el 7% que
corresponde al 27 de los clientes se mostraron indiferentes, el 2% que
corresponde a 8 clientes respondieron que estan en desacuerdo y el
2% que corresponde a 8 de clientes mostro estar totalmente en
desacuerdo.
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Grafico No. 7 Comportamiento de los empleados

7.- ¢Cémo considera usted el comportamiento de los
empleados al brindar el servicio?

0% 5% 3%

m Totalmente de Acuerdo
® De Acuerdo
Indiferente
B Desacuerdo
H Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Andlisis

Para la funeraria es importante conocer las opiniones de sus clientes,
y saber cdmo consideran el comportamiento y desenvolvimiento de
losempleados al brindar el servicio, ya que de ellos dependen en
atraer o perder clientes, pero en este caso 53% de los clientes no
estan de acuerdoya que por que les falta conocimientos para tener
satisfechos a los clientes.

El 53% que corresponde a 244 clientes estan desacuerdo, el 39% que
corresponde a 149 clientes indiferentes, el 5% que corresponde al 19
de los clientes estan totalmente de acuerdo, el 3% que corresponde
a 11 clientes respondieron que estan de acuerdo y el 0% que

corresponde a 0 de clientes estan totalmente en de acuerdo.
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Grafico No. 8 Implementacién de opciones de pago

8.- ¢Segun su criterio estaria de acuerdo que se
implementen opciones de pago?

4%

® Totalmente de Acuerdo

® De Acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Anélisis

Se tomO muy en cuenta esta pregunta ya mas de 79% de los clientes,
estaria de acuerdo que se implementen opciones de pago, es decir a
crédito pero con un interés adicional lo que beneficia a la empresa
econémicamente e incrementara su capital ademas de atraer a mas

clientes, por estar siempre pendientes al satisfacer sus necesidades .

El 50% que corresponde a 191 estan de acuerdo, el 29% que
correspondea 110 clientes estan totalmente de acuerdo, el 12% que
corresponde al 46de los clientes se mostraron indiferentes, el 5% que
corresponde a 19 clientes respondieron que estan en desacuerdo y el
3% que corresponde all de clientes mostr6 estar totalmente en

desacuerdo.
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Grafico No. 9 Plan de prevision exsequial

9.- ¢ Sabe que es un plan de previsidn exsequial?

29%3% 1004

® Totalmente de Acuerdo

m De Acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Andlisis

Para la empresa es imprescindible saber lo que piensa los clientes de
nuestra funeraria, en esta pregunta se los noto confundidos y no saben
guéquiere decir o g involucra un plan de prevencién excequial con un

67% queestaban en desacuerdo.

El 67% que corresponde a 255 estan en desacuerdo, el 18% que
corresponde a 69 clientes se mostraron indiferentes, el 10% que
corresponde al 38 de los clientes estan de acuerdo, el 3% que
correspondea 11 clientes respondieron que estan totalmente de
acuerdo y el 2% que corresponde a 8 de clientes mostré estar

totalmente en desacuerdo.
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Gréafico No. 10 Creacién de sala de velacion

10.- ¢ Usted considera oportuno la creacion de una
sala de velacion por parte de la funeraria ""Moran"'?

69, 370 3%

® Totalmente de Acuerdo

m De Acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Se ha tomado en cuenta los criterios de los clientes, sobre si
consideran oportuno la creacion de una sala de velacion por parte de
la funeraria, y un88% de los clientes dieron su voto de apoyo, ya que
seria un lugar completamente adecuado y confortable con todas las

medidas pertinentescomo les gustaria a los clientes.

El 70% que corresponde a 267 estdn de acuerdo, el 18% que
correspondea 69 clientes estan totalmente de acuerdo, el 6% que
corresponde al 23 delos clientes se mostraron indiferentes, el 3% que
corresponde a 11 clientesrespondieron que estan en desacuerdo y el
3% que corresponde a 11 de clientes mostrd estar totalmente en

desacuerdo.
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Grafico No. 11 conocimiento de los empleados

11.- ¢ Califique el conocimiento que tienen los empleados
sobre los servicios exequiales que se realizan en la
Funeraria “Moran”?.

1% 5%

10%

® Totalmente de Acuerdo

® De Acuerdo
Indiferente

® Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Se tomé en cuenta el criterio de los clientes encuestados, sobre que
califiquen el conocimiento que tienen los empleados sobre los
servicios exequiales que se realizan en la funeraria, lo que se obtuvo
un resultado malo con un 55% que estaban en desacuerdo, ya que

ellos han visualizadocomo ha sido el servicio que han recibido.

El 55% que corresponde a 210 testan en desacuerdo, el 29% que
corresponde a 110 clientes se mostraron indiferentes, el 10% que
corresponde al 38 de los clientes se mostraron de acuerdo, el 5% que
corresponde a 19 clientes respondieron que estan totalmente de
acuerdo yel 1% que corresponde a 4 de clientes mostré estar

totalmente en desacuerdo.
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Grafico No. 12 Atencidn personalizada

12.- ;Como evalua la atencion personalizada que
brindan los empleados a sus clientes?

4% 6%

= Totalmente de Acuerdo

m De Acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Es importante conocer la opinién de los clientes, ya que de ellos
depende el posicionamiento de la funeraria y el 50% de los clientes
estdn en desacuerdo, ya que ellos han evaluado la atencion
personalizada que brindan los empleados a sus clientes y les falta mas

entusiasmo y pacienciaa la hora de atender.

El 50% corresponde a 267 clientes estan en desacuerdo, el 24% que
corresponde a 91 clientes se mostraron indiferentes, el 16% que
corresponde al 61 de los clientes se mostraron de acuerdo, el 6% que
corresponde a 23 clientes respondieron que estan totalmente de
acuerdo yel 3% que corresponde a 15 de clientes mostro estar

totalmente en desacuerdo.
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Gréafico No. 13 Precios

13.- ;Los precios que existen en la Funeraria “Moran”
son comodos y accesibles pensando en la economia de
sus clientes?

7% 3%

® Totalmente de Acuerdo
17%

® De Acuerdo
Indiferente

m Desacuerdo

m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Andlisis

Se tomo en cuenta todos los criterios de los clientes, con respecto a
los precios que existen en la funeraria ya que se tiene varios precios,
gue soncomodos y accesibles ya que la empresa tiene un enfoque en
velar la economia y satisfacer al cliente, teniendo una acogida de 73%
gue estan totalmente de acuerdo y de acuerdo, en los costos que se

manejan.

El 40% que corresponde al52 clientes estan totalmente de acuerdo, el
33%que corresponde a 126 clientes esta de acuerdo, el 17% que
corresponde al 65 de los clientes se mostraron indiferentes, el 7% que
corresponde a 27clientes respondieron que estan en desacuerdo y el
3% que corresponde all de clientes mostro estar totalmente en

desacuerdo.

60



Gréafico No. 14 Establecimiento de servicios

14.- ;Que tan importante considera usted el establecimiento
de nuevos servicios en la Funeraria “Moran”?

6% 2%

13% B Totalmente de Acuerdo

® De Acuerdo
Indiferente
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m Totalmente Desacuerdo

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Analisis

Es importante el punto de vista de los clientes, y por ello se planteé
una pregunta que se referia a qué tan importante considera usted el
establecimiento de nuevos servicios en la funeraria y el 79% estan
totalmente de acuerdo y de acuerdo, en que es importante qué

ofrezcan unservicio completo y con precios cémodos.

El 48% que corresponde a 183 clientes estan de acuerdo, el 31% que
corresponde a 118 clientes esta totalmente de acuerdo, el 13% que
corresponde al 5023 de los clientes se mostraron indiferentes, el 6%
gue corresponde a 23 clientes respondieron que estdn en desacuerdo
y el 2% que corresponde a 8 de clientes mostrd estar totalmente en

desacuerdo.
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Gréfico No. 15 Acogida de sus clientes

15.- ¢(Considera que la funeraria Moran realiza
promociones para una mejor acogida de sus clientes?

5%

5%
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Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

Andlisis

Si se considera importante que la funeraria realiza promociones ya
gue esuna técnica de marketing para una mejor acogida de sus
clientes, el 49% estd en desacuerdo ya que no implementan
promociones y si seria una buena iniciativa factible para incrementar
sus ventas y posicionar a la funeraria como una de las mas completas

en brindar un servicio.

El 49% que corresponde a 187 clientes estan en desacuerdo, el 31%
gue corresponde a 118 clientes se mostraron indiferentes, el 5% que
corresponde al 19 de los clientes se mostraron de acuerdo, el 10%
gue corresponde a 38 clientes respondieron que estan totalmente de
acuerdo yel 5% que corresponde a 19 de clientes mostré estar
totalmente en desacuerdo.
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Anadlisis de la entrevista.

Entrevista.
A partir de los resultados de la encuesta se va a confeccionar las preguntas

de la entrevista segun las falencias detectadas.

¢ Como califica usted el interés que la Funeraria “Moran”’muestra por
resolver sus problemas?

Excelente, porque esta empresa se caracteriza por capacitar al personal
constantemente para brindar una atenciéon de calidad y ademas tener
conocimientos para buscar técnicas y estrategias al momento de

encontrarse con problemas ya sea internos o externos.

¢Considera Ud. que la Funeraria “Moran” mantiene informado asus
clientes respecto alos servicios que ofrece?

Si, se los mantiene informados ya que siempre que se quiere comunicar
alguna novedad, se coloca un letrero grande en las afueras de la funeraria
gue esta a la vista de todos, ademas se realiza la publicidad constante a

través de la radio para llegar ademas a las zonas rurales.

¢Considera que a la Funeraria “Moran” le falta adicionar mas
servicios funerarios?

Si, ya que en ocasiones hemos tenido problemas al momento de instalar,
porque son lugares con espacios reducidos, entonces a nuestro criterio,
implementar salas de velaciones seria lo ideal ademéas de otro servicio
como la tanatoestética que es una técnica que al Cantén aun no ha llegado
y seriamos los pioneros de brindar un servicio exequial totalmente

completo.

¢ Segln su criterio estaria de acuerdo que se implementenopciones

de pago?

Si, se tiene esa opcidn en relacion al pago, ya que nuestra mision y vision
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se enfoca en ello en satisfacer las necesidades de nuestros clientes, pero
se podria implementar otras formas que sea pagos minimos para mas
tiempo, pero con un interés adicional, ahi se beneficia el cliente y la

empresa.

¢Considera que la funeraria “Moran” realiza promociones parauna

mejor acogida de sus clientes?

Aunque es un poco dificil, pero si se realiza promociones en cuanto a

descuentos en nuestros paquetes de servicios funerarios.

Nombre del entrevistador: Melany Mdénica Moran Palma
Nombre de la empresa: Funeraria “Moran”

Area: Gerencia

Nombre del entrevistado: Natalio Wanerge Moran Piguave

Cargo que desempefa: Gerente
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Andlisis de la entrevista

En la entrevista se considerd cinco preguntas puntuales, para conocer la
situacion interna de la empresa, se logré obtener estos conocimientos
gracias a la ayuda y disponibilidad del gerente Natalio Wanerge Moran

Piguave.

Se logré analizar que la empresa esta al tanto de que les hace falta equipar
y adicionar mas servicios e incluso de incluir con ello el servicio de la técnica
de la tanatoestética que en el Canton Pedro Carbo aun no existe y serian
los pioneros, se sabe ademas que la funeraria mantiene constantes
capacitaciones para enfrentar dificultades internas y externas, atencion al
cliente y la mas importante que se mantiene una constante informacién por

varios medios de comunicacion.

En la parte econdmica se tiene ya implementadas formas de pago en
cuotas mensuales, pero se cobra intereses ya que esto beneficia a la
empresa, todas estas técnicas y estratégicas tienen la finalidad de

posicionar como una de las mejores en el mercado.
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4.2. Analisis paralalmplementacion de nuevos servicios.

4.3.1.Introduccion
El andlisis de factibilidad permite y otorga el consentimiento para que la

funeraria “Moran” logre tomas decisiones en la valoracion del proyecto, al
realizar la implementacién de nuevos servicios exequiales, que también
debe contar con un plan de marketing que disefie estrategias claras para
asi brindar un servicio acorde a lo que la comunidad necesita y otorgue

beneficios a la empresa en diferentes aspectos.

Para poder alcanzar estas soluciones, se ejecuta un estudio en varios
aspectos como: social, econémico, legal, técnico, etc., esto dependera de
las necesidades para el estudio e interés en cuestion, segin se aplique en
el caso. Con este analisis se establecera si la implementacion procede

ademas de la mejor manera de conseguirlo siguiendo un proceso.

4.3.2.0bjetivos de la funeraria “Moran”Objetivo general
¢ Brindar servicios exequiales eficientes y completos, por medio del servicio
personalizado para lograr la satisfaccion de las necesidades y el

mantenimiento de unas relaciones concretas y permanentes conlos clientes.

Objetivos especificos
e Disefiar una infraestructura fisica que permita condiciones aptas para el
funcionamiento y darle un mantenimiento de acuerdo con lasnecesidades

de uso, avalando sanidad, higiene y seguridad de los clientes.
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e Crear estrategias de funcionamiento y marketing, los cuales
aprueben el posicionamiento en el mercado de la funeraria.

e Elegir al personal apto, que posean conocimiento de los
productos yservicios, que logren desempeniar sus funciones de
manera oportuna y eficiente, a la vez que informe, ensefie y
atienda en una forma céalida y humana las solicitudes, quejas,
sugerencias, obligaciones y derechos de los clientes.

4.3.3. Valores
e Etica: Mantener un esfuerzo permanente por creer y

mejorar deacuerdo con sus valores éticos y de compromiso
con los allegados.

e Compromiso: Generar sistemas y procesos de trabajo
eficientessujetos a la evolucion y mejora continua.

e Honestidad: Somos una empresa transparente, tanto en
susprincipios orientadores, como en todo su actuar.

e Respeto: Valoramos y aceptamos en igualdad de
condiciones a laspersonas, promoviendo su bienestar y
compaferismo.

e Solidaridad: Aliviar y mitigar el dolor de las familias
mediante uncomportamiento respetuoso hacia las personas.

e Trabajo en Equipo: Propiciar el progreso personal y

profesional desus empleados.

4.3.4. Anédlisis FODA
Es un instrumento fundamental y Gtil para que la funeraria posea una mayor

garantia, facilitando a sistematizar la informacién que posee la empresa y

crear estrategias que permitan lograr los objetivos establecidos.
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e [actores Internos

Tabla No. 5 Factores Internos

Fortaleza BEIILELIES

Infraestructura Personal Resistencia al cambioPolitica de
capacitado Variedad de paquetes créditos Falta de capital

Buena presentacion en gama de Competidores tienen mejor acceso
productos y servicios Organizacion a los canales de distribucion
eficiente, eficaz yflexible No contar con planes de

Variedad de precios contingencias

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

e Factores Externos

Tabla No. 6 Factores Externos

Oportunidades Amenazas

Incremento de la tasa de Localesinformales Competidores
mortalidad innovadores Inestabilidad

Poca competencia de salas de econdmica del paisBarreras
velaciones adecuadas comerciales

Venta de servicios funebres con Guerra de precios

antelacion a la muerte

Disponibilidad de herramientas y

difusion publicitaria

Nueva tendencia en la adquisicion

de este tipo de servicios

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma
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e Estrategia FO - FA- DO - DA

Tabla No. 7 Estrategia FO-FA-DO-DA

FO

diferentes precios, que cubran
las necesidades de los clientes

Capacitar permanentemente al

personal para que tenga
conocimiento de nuestros
productos y servicios, una 3.

atencion célida y humana que
reconozcan y fortalezcan sus
valores para asi poder contribuira
mantener y fortalecer losvalores
de la empresa.

Hacer uso adecuadamente de la
infraestructura y optimizar sus
recursos para satisfacer el
incremento de la demanda

DO

ofrecer charlas y concientizar la

importancia de adquirir servicios 2.

exequiales

Crear planes alternativos a la

forma de operar normal de la 3.

funeraria

Realizar cuflas  publicitarias
utilizando todos los medios de

Comunicacion locales  para

FA

1. Elaborar mdltiples paquetes de 1. Medir y mantener constantemente la

calidad de todos los servicios ofrecidos a
los clientes.

Elaborar planes agresivos de marketing y
publicidad dirigida a todos los sectoresdel
Cantén Pedro Carbo y aledafios

Elaborar una lista con una amplia gama
de proveedores, el cual facilitara para
variedad de

competir en  precios,

productos y servicios

DA

1. Realizar visitas a domicilio para 1. Buscar opciones de nuevos inversionistas

en caso de ser necesario

Fortalecer el equipo de ventas para
aprovechar el incremento de clientes
potenciales

Establecer planes de innovacion del
negocio con cada una de las nuevas
exigencias de los clientes, con el fin de
cubrir sus necesidades
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difundir la gama de servicios,
productos, variedad de

paquetes y precios

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

4.3.5. Proceso de Implementacién de nuevos servicios
exequiales.Generacion de ideas

Se realizo el estudio interno y externo de la funeraria e informarse sobre las
necesidades, fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
necesidades de los clientes. Este estudio de mercado permitira ademas
conocer las costumbres y las tradiciones de la poblacién que se realiza al
momento de despedir a un ser querido ya que en la mayoria de los casos
los lleva a efectuar las velaciones en sus propios hogares, pero estos no
son lugares adecuados por lo que la funeraria “Moran” plasma el
emprendimiento de una propuesta de implementar nuevos servicios

exequiales para los habitantes del Canton Pedro Carbo.

Ademas se tendria que realizara un andlisis a nivel socioeconémico de la
demanda, las funerarias cercanas que son la competencia y los precios que
ellas ofrecen por sus servicios. Una vez se haya adquirido estos datos se
lograra pensar cuales son los nuevos servicios que va a ofrecer la funeraria
“Moran” y las modificaciones que debera hacer para brindar un servicio mas

competitivo de acuerdo a las caracteristicas de este mercado.

Filtracion de ideas

La meta principal es identificar las mejores ideas, nuevas e innovadoras
gue logren transformarse en servicios de calidad completos para el
desarrollo de la empresa, se realizé el estudio socioeconémico de varios
servicios que hacian falta en la funeraria “Moran” pero debido al
presupuesto con el que se cuenta se determinaron dos servicios (salas de

velacion y la tanotoestetica) a un bajo costo, con la finalidad de satisfacer
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las necesidades de los clientes al proporcionarles salas de velaciéon
confortables e implementar la técnica de la tanotoestetica que en el Canton
no existe y serian los pioneros de ofrecer un servicio exequial mas

completo.

Desarrollo del nuevo servicio

A continuacion se realizara el céalculo, donde se reflejan todos los datos
referentes a inversién de los nuevos servicios de la FUNERARIA “MORAN”.

1) El coste posible del servicio

INVERSIONES

Construcciones 6,000.00 $
Maguinaria
Utillaje y herramienta 20,000.00 $
Instalaciones
Mobiliario 5,000.00 $
Equipos para proceso de informacion 2,200.00 $

TOTAL 33,000.00 $

PRECIOS

Producto 6 servicio Precio unitario
Serv. Funerarios + velatorio 2,000.00 $
Tanotoestetica 200.00 $

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

2) El posicionamiento del servicio
Se presentaran los nuevos servicios que seran de calidad e innovadores
siempre caracterizandose por brindar una excelente atencién al cliente y a
precios accesibles para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.
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3) Los objetivos de ventas

e Dar a conocer los nuevos servicios que se incorporo
e Lograr incrementar la acogida de los clientes nuevos

e Aumentar los beneficios de la funeraria “Moran”

4) Las previsiones de ventas para el primer afio TABLA No.

8 Previsiones de ventas

VENTAS DE PRODUCTO O SERVICIO (en unidades)

Seguro Serv. total Tanatoestetica total
defuncién Funerarios +
velatorio
Mes 1 5 10000 5 1000
Mes 2 10 20000 10 2000
Mes 3 20 40000 10 2000
Mes 4 20 40000 15 3000
Mes 5 20 40000 20 4000
Mes 6 30 60000 30 6000
Mes 7 30 60000 20 4000
Mes 8 30 60000 30 6000
Mes 9 20 40000 20 4000
Mes 10 20 40000 18 3600
Mes 11 20 40000 20 4000
Mes 12 20 40000 20 4000
Afio 1 245 490000 218 43600

Fuente: Funeraria “Moran”
Autora: Melany Ménica Moran Palma

5) La publicidad
Para que las familias del Canton Pedro Carbo alcancen a conocer nuestro
servicio exequial se utilizara los medios de comunicacién mas frecuentes

por los clientes los cuales son la radio, tv, internet y los tripticos.
La publicidad de los nuevos servicio se conozca sera difundir por medio de

las radios del sector las misma que poseen una buena sintonizacion en el
Cantén, TV por medio de los comerciales, internet al usas redes sociales
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gue es lo que hoy en dia se utiliza y también sera difundido por los tripticos.

6) Comercializacion

La comercializacion es importante en el funcionamiento de una la funeraria
“Moran”, en este caso el servicio exequial cuya actividad admitira al
emprendedor ofrecer lo siguiente: atald, preparaciéon del cuerpo
(tanatoestetica), tramite legal, sala de velacion, servicio religioso, cafeteria

y carroza fanebre.

De este modo se ofrecera un servicio de calidad y conseguir un beneficio
econdmico. Para este plan de comercializacion es indispensable considerar

los factores como son: servicio, precio, plaza y promocion.

4.3.6. Impacto

Los nuevos servicios de la funeraria “Moran”, (La sala de velaciones y la
tanotoestetica) tendran una consecuencia positiva para el Canton, ya que
sera convertird en un pilar fundamental para el desarrollo de la cultura del

Cantén Pedro Carbo, contribuyendo y afianzando a nuevas costumbres.

Se concientizard a los pobladores del canton y lugares aledafios,
comunicando la importancia de adquirir los servicios exequiales sin pensar
en la muerte, sino en la tranquilidad de sus familiares al conceder un
merecedor homenaje a los difuntos, evitando asi realizar las velaciones en
los hogares, lo que podria provocar insalubridad tanto a los cadaveres
como a las personas que asistan al funeral, por no utilizar lugares
adecuados para estos menesteres y que cuenten con todos los permisos
de salud necesarios y confort para todos.

La sala de velaciones y la tanotoestetica es una oportunidad para aumentar
la actividad economica en del Canton, puesto que se abriran nuevas
fuentes de trabajo, crecera la competencia, por lo que la oferta crecerd y
sobre todo servir4 para dar un mayor realce a Pedro Carbo.
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4.3.7. Estrategias complementarias para el logro de los
objetivos

e Disefo de paginaweb

Se pudo determinar que la funeraria no cuenta con una pagina web
gue ofrezca una informacién breve y ordenada para alcanzar un impacto
efectivo en los clientes, por tal motivo se recomienda realizar la apertura de
una pagina web, Facebook e instagram en las cuales debera contener los
nuevos servicios y promociones, preguntas frecuentes, precios para
servicios exequiales e implementar una opcién para que los usuarios se

registren y reciban informacién de interés permanentemente.

e Alianzas

Efectuar acuerdos con empresas de seguros, ofreciendo descuentos
para que incluyan en sus ofertas de seguros de vida, el servicio de la
funeraria “Moran”, se deberia contactarse con los directores de diversas
asociaciones, instituciones educativas, instituciones bancarias y empresas
entre otras para proporcionar informacion acerca de los servicios que
ofrece la funeraria, ofrecer planes de pago a todos los clientes que desean
cancelar con tarjetas de crédito y los beneficios de advertir y resguardar a
sus familias, de igual manera con la adquisicion de un paquete de servicio

exequial.

e Estrategias de precio

Al implementar nuevos servicios se ha planteado siempre que la
funeraria “Moran”, trabajara con calidad humana, considerando el empleo
de una estrategia de penetracion de mercado, es decir, con costos
relativamente un poco mas bajos a los de la competencia para
consecutivamente ir tomando la estrategia de establecer costos al mismo

nivel de la competencia.
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e Estrategias de crédito
Pagos con anticipacion, a través de contratos de servicios o0

paquetes de servicios exequiales.

Rebajas en paquetes de servicios exequiales: al obtener algun
paquete y la velacion dura mas de 24 horas, el segundo dia la sala de

velacion tiene un descuento del 30%.

e Imagen corporativa

La imagen de la funeraria es esencial para adquirir ganar la
confianza de los clientes que buscaran contratar los servicios exequiales.
Para ello serdimportante contar con publicidad e imagenes graficas que
fortifiquen los conceptos que quiere transmitir. Por eso usted deberia elegir
un nombre facil de recordar y pronunciar, un logotipo que lo distinga de
otras funerarias, letreros exteriores, anuncios para diarios locales y folletos

gue informen sobre los servicios de la funeraria “Moran”.
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CONCLUSIONES

En el estudio de Mercado se determina que las empresas
funerariasque ofrecen este servicio lo dan de forma limitada,
por lo que seria una excelente inversién al incorporar nuevos
servicios, cumpliendo con todos los reglamentos y normas
pertinentes. Que beneficiara a los clientes y a la empresa al
incrementar sus ingresos econdmicosy posicionarla como una
de las funerarias completas del Cantan conestdndares de
calidad y los mejores costos accesibles del mercado.

Los duefios de la funeraria “MORAN” tienen un limitado
enfoque sobre los varios tipos de emprendimientos, ya que no
cuentan con servicios funerarios completos por lo que ha
llevado a tener pérdidasecondmicas ya que los clientes opten
por utilizar servicios completos, y encontrar todo en un mismo

lugar y han acudido a la competencia.

En las encuestas realizadas el 90% de las personas consideran
guela funeraria “MORAN” no cuentan con un paquete exequial
complete,esto nos indica que existe un mercado amplio para
ofrecer es decir agui se tiene un punto de partida para crear un
emprendimiento al proponer nuevos servicios (sala de velacion
y tanatoestetica) para satisfacer las necesidades de los

habitantes del Cantén PedroCarbo.
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RECOMENDACIONES

Invertir en mas servicios funerarios para posicionar como la

mejor lafuneraria del Canton.

Desarrollar el enfoque de los duefios, brindando una
diversidad de paquetes exequiales y de diferentes precios que

sean del alcance de la economia de los ciudadanos.

Proponer constantes promociones que generen nuevos

clientes y exista mayor fidelidad.

Capacitar contantemente al personal que labora en la funeraria
en lo que es atencion al cliente ya los clientes no solo evalian

la calidaddel servicio sino también el trato a los clientes.

Ejecutar publicidades constantes utilizando los varios medios
de comunicacion locales para propagar los variados servicios,

alcanzando asi un mejor posicionamiento en el mercado.

Conservar la calidad e innovaciones los servicios ofrecidos en
la funeraria “MORAN”, los precios y satisfaccion de los
clientes, creando paquetes exequiales que se ajuste a cada
una de las exigencias y posibilidades econémicas de los

clientes.
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ANEXO

'( lns.tltuto Sl.:pﬂlof.
|b Universitario
Bolivariano

de Tecnologia

Entrevista

Instituto Superior Universitario Bolivariano de Tecnologia
Proyecto sobre mejora de servicio al cliente.

1. ¢Cémo califica usted el interés que la Funeraria “Moran" muestra por resolver sus
problemas?

2. (Considera Ud. que la Funeraria “Moran” mantiene informado a sus clientes
respecto a los servicios que ofrece?

3. (Considera que a la Funeraria “"Moran" le falta adicionar mas servicios funerarios?
4. ;Segun su criterio estaria de acuerdo que se implementen opciones de pago?

5. ¢Considera que la funeraria "Moran" realiza promociones para una mejor acogida de
sus clientes?

Nombre del entrevistador:

Nombre de la empresa:

Area:
Nombre del entrevistado:
Cargo que desempena:
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' o Instituto Superior
I Universitario
Bolivariano
de Tecnologia
El Instituto Universitario Bolivariano realiza un estudio sobre la propuesta de nuevos
servicios para la funeraria “MORAN, por lo que se le solicita su ayuda en la realizacion de
esta encuesta, pues su criterio serd de mucho valor para la investigacion que se esta

realizando al respecto.

Sexo: Edad :

Instructivo: Marque con una X en el casillero correspondiente a la respuesta que conszidere
mis adecuada:
Totalmente de Acuerdo (TA), De Acuerdo (DA), Indiferente (I),
Desacuerdo (D), Totalmente Desacuerdo (TD).

Por favor responda las siguientes preguntas:

N, Atributos Ta DAL 1 D | TD
| |Esta de acuerdo con la imagen de la Funerania “Moran”.

[

;Como califica usted el interés que la Funerana “Moran™ muestra por
resolver sus problemas?

Lad

;Como Ud. Considera que es la atencion del servicio que brinda la
Funeraria “Moran™ por parte del personal?

4 |;Considera Ud. que la Funeraria “Moran™ mantiene informado a sus
clientes respecto a los servicios que ofrece?

LA

;Considera que a la Funerarnia “Moran” le falta adicionar mas
servicios funerarios?

6 |;Estd de acuerdo en que se implemente el servicio de Tanotestetica?

7 |;Como considera usted el comportamiento de los empleados al
brindar el servicio?

& [;Segln su criterio estarfa de acuerdo que se implementen opciones de
pago?

9 [;Sabe que es un plan de prevision excequial?

|0 |;Usted considera oportuno la creacion de una sala de velacion por
parte de la funeraria Moran?

|1 |Califique el conocimiento que tienen los empleados sobre los
servicios exequiales gue se realizan en la Funeraria “Mordn"™,

;Como evalia la atencion personalizada que brindan los empleados a
sus clientes?

3 |;Los precios que existen en la Funeraria “Moran” son comodos y
accesibles pensando en la economia de sus clientes?

|4 |; Qe tan importante considera usted el establecimiento de nuevos
servicios en la Funeraria “Moran™?

|5 |;Considera que la funeraria Moran realiza promociones para una
mejor acogida de sus clientes?

Graclas por su cooperacion.
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