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RESUMEN

En este trabgo se muestran algunos aspectos gerenciales  importantes para el
fortalecimiento y posicionamiento de la empresa Loa Olivos sede Pasto, una empresa de
servicios funerarios.

Aspectos que  financieramente permitiran obtener una mayor rentabilidad de las
inversiones y del nivel de beneficios para lograr mayor liquidez y solvencia, Tambien
aspectos administrativos gie ayudaran alos equipos de trabajo que se acepten, se conozcan
a si mismos, para hacer evidente su potencialidad, es decir su talento y obtener logros
extraordinarios que lleven a la compafiia a contar con persona feliz y satisfecho con su
trabgjo y por ende elevar la productividad. Por otro lado se encontraran aspectos
comerciales con los que se lograran crecimientos significativo de las ventas en el mercado
actual, mediante una amplio esfuerzo del Marketing y por ultimo en a prestacion de
servicios funerarios, logrando marcar la diferencia entre las empresas del sector, con un
sello propio por sus servicios de alta calidad y un elevado sentido humano.



ABSTRACT

In this paper we show some important management issues for strengthening andpositioning
of the company based Olivos Loa Pasto, afuneral services company.

Financial aspects that enable a greater return on investment and profit levels for greater
liquidity and solvency, administrative gie also help the teams that are accepted, they know
themselves, to demonstrate its potential, is that talent and getextraordinary achievements
leading to the company to have staff happy and satisfied with their work and therefore
increase productivity. On the other side werecommercial aspects which achieved significant
sales growth in the market today, through a comprehensive marketing effort and finally in
the funeral services, makingthe difference between companies in the sector, with a for his
own label high quality services and high human sense.
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INTRODUCCION

Los servicios funerarios son servicios de primera necesidad, una vez se presente el deceso
de lapersona, lafamilia o en algunos casos €l estado no puede prescindir de estos servicios

Esa es una de las razones por las cuales las empresas del sector funerario han cobrado auge
y gran participacion en la economia colombiana con un ato nivel de desarrollo, pasando de
ser empresas familiares a grandes grupos empresariales.

Algunas, lograron tener un servicio altamente humanizado y calificado, tal es € caso de
SERCOFUN Ltda., Funerales Los Olivos.

Para este trabajo en particular trataremos de identificar como es e comportamiento de las
empresas del sector funerario en Pasto, su nivel de competitividad y la tendencia de las
empresas en mencion frente ala competencia

Asimismo, se desarrollara un capitulo en € cua basado en la experiencia, informacién
obtenida y en la observacién que se harealizado, donde veremos cudles son las fortalezas y
debilidades de esta empresa en € mercado de la ciudad Pasto.

Lo anterior nos permitira definir estrategias de comercializacion y penetracion en €
mercado con e &nimo de lograr mayor reconocimiento y posicionamiento en e mercado
teniendo en cuenta que todo lo aqui recopilado y acanzado tendremos la oportunidad de
gue se lleve a cabo de manera real aplicando cada una de las estrategias en la empresa de
Los Olivos.
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2. ASPECTOSMETODOLOGICOS

2. 1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.1 Descripcion del problema. SERCOFUN LTDA funeradles Los Olivos, es una
entidad creada en 1976 en la ciudad de Cali, con los objetivos de “Brindar a la comunidad
Servicios Funerarios dignos a un precio justo”. Desde entonces se ha venido consolidando
en el mercado como la mejor empresa de servicios exequiales en cada una de las regiones
de Colombia donde tiene sus sedes, a través del sistema de prevision y las salas de
velacion. Los Olivos impulso la creacion de otras empresas con la misma vocacion, las
cuaesintegran actualmente la Red Funerales Los Olivos.

Nacio con e objeto de brindar proteccién y tranquilidad alos afiliados y su grupo familiar,
sobre la base de la prestacion de un servicio funerario digno, con calidad humanay a su
vez promoviendo la cultura de prevision exequial a través del ofrecimiento de sus
productos, tales como |os seguros preexequiales y venta de pre necesidades. Conceptos que
serén desarrollados alo largo del presente trabajo de investigacion.

En su afén de crecimiento se introdujo en la zona de Narifio desde hace mas de ocho afios,
buscando posicionarse en e mercado funerario en estaregion.

Ahora bien, Actuamente Los Olivos Ha acanzado un crecimiento sostenido de su
participacion en el mercado, sin embargo, carece de una estrategia comercial definida y
organizada que le permita abarcar mayor numero de afiliados y mejor reconocimiento en la
region, lo cua reposa en una serie de causas tales como carecer de una sede funeraria
propia, asi como de una estructura administrativa.

Es valido reconocer que desde el momento que se abrié los Olivos sede Pasto la agencia ha
venido operando bésicamente como una oficina de ventay atencion de seguros de prevision
exequial, esto quiere decir que se comercializan seguros exequiales, orientados a dar
cobertura en gastos funerarios a las personas afiliadas y su grupo familiar, cuando ellos lo
requieran. A través de convenios con otras empresas con las cuales se contrata la logistica
necesaria paratal efecto.

Laindustria funeraria, en Pasto no ha contado con ningun tipo de estudio ni de respaldo por
parte de ninguna entidad ni publica ni privada, generdndose asi una serie de problemas
para €l estudio del sector en cualquiera de sus éreas a investigar, como administrativas, de
impacto ambiental, y del mercado funerario en general.

Al no contar con ningun tipo de seguimiento y control al sector, salvo en agunas
condiciones particulares que lo exijan, es necesario realizar un andlisis competitivo del
sector, para asi determinar cuales son las empresas con mayor cobertura en €l mercado de
seguros de prevision Exequia y que empresas tienen mayor incidencia en la prestacion de
servicios funerarios en laregion.
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Asi mismo, es preciso mencionar que es necesario realizar de manera permanente estudios
e investigaciones relacionadas con € entorno y la competencia, lo cual permitira dirigir las
acciones empresariales a partir de estrategias orientadas hacia la competitividad y por ende
liderazgo, de donde se generen indicadores de rendimiento, logro y gestion gue le permitaa
la empresa tener un conocimiento real de o que se esta haciendo en sus diferentes areas o
departamentos lo cua se considera fundamental al momento de comercializar y posicionar
un producto, y mas aun si es tan competido como € exequial, que es un medio empresarial
en e cua existen organizaciones del orden regional (Grupo Recordar, Ascension, Monte de
los Olivos) que vienen incursionado hace varios afos y es ante estas que los Olivos sede
Pasto desea competir de manera honestay por ende liderar el mercado en Pasto y Narifio.

Una vez determinado como es el grado de competitividad dentro de laindustriafuneraria es
interesante agregar que en Olivos sede Pasto se reconoce la urgente necesidad de
estructurar sus areas de acuerdo a criterio de inclusion, definido por la mision, vision,
objetivos corporativos ademéas del manual de funciones, con € cual se establecen los
parametros de accion de los trabajadores en sus diversas &reas. Siendo asi, se reconoce la
necesidad de dar marcha ala empresa Olivos sede Pasto desde la Optica competitiva que se
plantea por contar con la logistica necesaria'y con sede funeraria propia para la atencién
inicia de servicios funerarios. A su vez, Los Olivos Pasto, carece de las estrategias que se
posibilitan por las politicas corporativas antes definidas y que se han establecido desde la
oficina central, en procura de trazar acciones concretas que orienten cada uno de sus
departamentos bésicos, area comercial y area de atencion y prestacion de servicios, con €
propdsito de al canzar mayor posicionamiento de Olivos en e mercado de Pasto y Narifio.

En este orden de ideas desde la sede Pasto se presenta una propuesta orientada hacia el
posicionamiento de la agencia no solo con la venta del seguros de prevision exequial, sino
también con la prestacién del servicio funerario de manera total, esto quiere decir que se
contara con la logistica necesaria como sala de velacién, parque automotor, laboratorio de
tanatopraxia, acompafiamiento permanente a las familias entre otros servicios que procuren
gue la persona fallecida tenga para su partida final, los beneficios de un funeral acorde a
los requerimientos que los familiares deseen y con asistencia de ato sentido humano

Siendo asi, se desea tener en cuenta para este estudio la parte cultural pues Pasto es una
sociedad muy costumbrista'y sujeta a su creencias, de ahi que las estrategias de cada &rea o
componente de la empresa deben orientarse desde este aspecto social, pues las estrategias
gue se plantean para regiones como € Norte del Valle o la Costa atlantica o Pacifica no son
adecuadas para la sede Pasto, por tanto como prioridad es necesario definir la realizacion
de estrategias competitivas para e mayor posicionamiento y comercializacion de los
servicios de Olivos sede Pasto.

Desde esta perspectiva es necesario planificar acciones y tareas concretas que permitan de
manera puntual gue los Olivos alcance el reconocimiento y posicionamiento requerido para
el liderazgo en € entorno. Asi mismo, se busca coordinar de manera coherente las
necesidades del negocio, desde la éptica que ofrece la calidad del servicio generado por
estrategias que se establecen desde talento humano; eficacia, responsabilidad, compromiso,
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calidad humana ante el dolor de familiares por la perdida, 1o cual redundara en un beneficio
de la persona afectada y |6gicamente empresa SERCOFUN LTDA. - Funerales Los Olivos
sede Pasto

2.1.2 Formulaciéon del Problema

¢QUué estrategias gerenciales son necesarias en la empresa SERCOFUN LTDA. - Funerales
Los Olivos sede Pasto para alcanzar su mayor posicionamiento en el sector funerario?

15



3. OBJETIVOS

3.1 0OBJETIVO GENERAL

Desarrollar estrategias gerenciales para lograr € mayor posicionamiento en e sector
funerario de la sede Olivos Pasto,

3.2 OBJETIVOSESPECIFICOS

e Establecer mediante la matriz MPC la situacion de SERCOFUN LTDA. - Funerales Los
Olivos ante la competencia

e Redlizar un diagnostico através de las matrices MEFI y MEFE, sobre la situacion actual
de SERCOFUN LTDA. - Funerdes Los Olivos sede Pasto, en todos sus factores de
incidenciaen € sector

e Diseflar mediante un plan de accion, actividades generadas desde las estrategias

competitivas que posibiliten a SERCOFUN LTDA. - Funerales Los Olivos lograr mayor
posicionamiento en laindustriafuneraria de laregion.
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4. MARCO REFERENCIAL

41 MARCO TEORICO
LA PLANEACION ESTRATEGICA

La Planificacién Estratégica constituye un sistema gerencia que desplaza €l énfasis en €
"qué lograr" (objetivos) a "qué hacer" (estrategias). Con la Planificacion Estratégica se
busca concentrarse en aquellos objetivos factibles de lograr y en qué negocio o0 area
competir, en correspondencia con las oportunidades y amenazas que ofrece € entorno.

La esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacion sistemética de las
oportunidades y peligros que surgen en € futuro, los cuales combinados con otros datos
importantes proporcionan la base para que una empresa tome mejores decisiones en €
presente  para  explotar las  oportunidades 'y  evitar los  peligros.

Sallenave (1991), afirma que "La Planificacion Estratégica es el proceso por € cua los
dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en € tiempo. No es un dominio de la dta
gerencia, sino un proceso de comunicacion y de determinacién de decisiones en € cual
intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa’.

La Planificacion Estratégica tiene por finalidad producir cambios profundos en los
mercados de la organizacion y en la cultura interna por lo tanto exige cuatro fases bien
definidas. formulacion de misidn, objetivos organizacionales, andlisis de las fortalezas y
limitaciones de la empresa; andisis del entorno; formulacion de estrategias.

En este mismo sentido se puede retomar a Joseph Paul Guiltinan es €l proceso a través del
cual la administracion establece la direccion a largo plazo de la organizacion; también se
puede definir como la formulacidn, gjecucion y evaluacion de acciones que permitiran que
una organizacion logre sus objetivos.t

La formulacion de estrategias incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas
internas de una organizacion, la determinacion de las amenazas y oportunidades externas de
una firma, € establecimiento de la mision de la compafiia, la fijacion de objetivos, €
desarrollo de estrategias alternativas, andlisis de dichas aternativas y la decision de cudles
€sCcoge.

La gecucion de estrategias requiere que la firma establezca metas, disefie politicas, motive
a sus empleados y asigne recursos de tal manera gque las estrategias formuladas puedan ser
Ilevadas a cabo en forma exitosa

! GUILTINAN, Joseph Paul. La Gerencia Estratégica. En: La Gerencia Estratégica, Estrategias y Programes.
Santafé de Bogot& 1998, p. 34.
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La evaluacion de estrategias comprueba los resultados de la gjecucion y formulacion

Se afirma que latarea primordial de la GE consiste en pensar en la mision del negocio, es
decir formularse las preguntas. ¢Cud es nuestro negocio? y ¢cud deberia ser?; Ello
conduce a lafijacion de los objetivos, a desarrollo de las estrategias y planesy alatomade
decisiones hoy para los resultados del mafiana. Es claro que esto debe realizarlo sblo la
parte de la organizacion que tiene una vision completa del negocio; la parte que puede
tomar decisiones gque lo afectan en su totalidad; que puede equilibrar los objetivos y las
necesidades de hoy en dia contra las necesidades del futuro; ademés que esté en capacidad
de poder reunir recursos humanos y econoémicos paralograr |os resultados claves.

El proceso de gerencia estratégica se puede describir como un enfoque objetivo y
sistematico para la toma de decisiones en una organizacion, la GE no es una ciencia pura
qgue se lleve en un enfoque concreto, se trata mas bien de un intento por organizar
informacion cualitativa y cuantitativa, de tal manera que permita la toma de decisiones
efectivas en circunstancias de incertidumbre.

Las decisiones estratégicas se basan més en criterios y andlisis objetivos que en las
experiencias pasadas propias, 0 en juicios intuitivos.

En ese orden de ideas, e enfoque intuitivo versus decision estratégica en la toma de
decisiones no es en realidad un problema de opciones. A todos los niveles, |os gerentes en
una organizacion deberan aplicar un juicio intuitivo para € proceso de GE, es asi como €l
pensamiento intuitivo y el estratégico pueden y deben complementarse mutuamente

Un enfogque de GE permite a los gerentes disponer de mayor tiempo para e pensamiento
intuitivo o creativo. Al respecto Markides C. en su obra EN LA ESTRATEGIA ESTA EL
EXITO, expresa: “La intuicion a veces revela factores subjetivos especiales que deberian
ser tomados en cuenta; en cierto modo, el proceso de GE es un intento de reproducir 1o que
sucede en la mente de un planificador intuitivo brillante?

Hoy en dia se reconoce ampliamente gque se esta acelerando latasa, € ritmo, la magnitud y
la complgjidad de los cambios que afectan a las organizaciones. El proceso de GE esta
basado en la creencia de que una organizaciéon deberia verificar en forma continua los
hechos y |as tendencias internas y externas.

Una empresa debe tratar de llevar a cabo estrategias que obtengan beneficios de las
fortalezas internas, que aprovechen las oportunidades externas, que mitiguen las
debilidades internas y eviten o aminoren e impacto de las amenazas externas. En este
proceso radica la esencia de la GE. Para sobrevivir en € torbellino del mercado hoy en dia,
las empresas de todo tipo y tamafio deben estar capacitadas para Identificar de forma astuta
la necesidad de cambios, asi como su capacidad para adaptarse a€llos.

2 MARKIDES, Constantinos. En |a estrategia esta el éxito. Barcelona: Ed. Norma. 2000. p.28
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Es entonces que la Planeacion Estratégica es e proceso mediante el cua quienes toman
decisiones en una organizacion obvien, procesan y analizan informacion pertinente, interna
y externa, con € fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de
competitividad con € provisto de anticipar y decidir sobre & direccionamiento de la
institucion haciael futuro®

Este proceso consiste fundamental mente en responder a las siguientes preguntas;

¢Cud es el negocio?

¢Cudles son las caracteristicas del entorno y la competencia?
¢Doénde estén las competencias organizacional es?

¢A donde se quiere llegar?

¢Como llegar?

¢Como medir que se estén logrando metas y objetivos?

Sk wdpE

La planeacion estratégica asi entendida tiene seis componentes fundamental es:

Los estrategas

El direccionamiento

El diagnostico

Las opciones

La Formulacién estratégica
Laauditoria estratégica

S~ whpE

Objetivos de La Planeacion Estratégica
L os objetivos mas importantes de la planeacion estratégica son:

Disefiar € futuro que desealaempresa e identificar el medio o laforma paralograrlo.
Identificar y evaluar las fortalezas y las debilidades de la organizacion.

Identificar y evaluar las oportunidades y las amenazas que e entorno le plantea a una
organizacion en € corto, mediano y largo plazo.

Crear y mantener una estructura de organizacion que sea capaz de soportar un sistema
de toma de decisiones oportuno y eficiente.

Crear y mantener la competitividad de la empresa.

Estar en condiciones de aprovechar las mejores oportunidades de negocios.

VV VYV VVV

Sin embargo, |a Planeacion Estratégica no es por si misma una varita méagica que sea capaz
de solucionar de igual forma todos los problemas de las empresas. Hay agunas
consideraciones que es preciso hacer. Una de ellas, quiza la mas importante, es que la
Planeacion Estratégica necesita liderazgo para poder concebirse e implantarse; por otro
lado, requiere recursos financieros para instaurarse y quizas la consideracion més relevante
es gue la Planeacion Estratégica no es una medida de desesperacion, no sirve para sacar de

¥ GOMEZ, Serna Humberto, Gerencia Estratégica, Novena Edicion, Pag. 19
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unacrisis repentina a una empresa en particular; tampoco la Planeacion Estratégica elimina
los riesgos, pues es claro que solo los identifica, define cursos de accion con € menor
riesgo posible, reduciendo laincertidumbre sin eliminarla por completo.

Dentro de la planeacién estratégica se hace necesario € andlisis del diagnostico interno y
externo, lo cual nos permite observar la situacién de la empresa.

DIAGNOSTICO INTERNO

Es el proceso para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
organizacion, o del &rea o unidad estratégica® El diagnostico lo integrael andlisis de:

e Capacidad competitiva: aspectos relacionados con el area comercial, como calidad del
servicio, portafolio de servicios, participacion en e mercado, cubrimientos,
investigacion y desarrollo, precios, publicidad y ledtad de los clientes.

e Capacidad directiva: fortalezas o debilidades que tengan que ver con € proceso
administrativo.

e Capacidad financiera: aspectos relacionados con las fortalezas o debilidades financieras
de la empresa, como por gemplo deuda o capital, disponibilidad de linea de crédito,
capacidad de endeudamiento, rentabilidad, liquidez, etc.

e Capacidad de talento humano: fortalezas y debilidades relacionadas con € recurso
humano que incluye, nivel académico, experiencia técnica, rotacion, absentismo, nivel
de remuneracion, pertinenciay motivacion®.

DIAGNOSTICO EXTERNO

Es & proceso de identificar oportunidades o amenazas de la organizacion, unidad
estratégica o departamento en el entorno.® El diagnostico externo lo integran el andlisis de:

e Factores Econdmicos: son los relacionados con € comportamiento de la econdmica,
tanto a nivel nacional como internacional

e Factores Politicos: se refieren al uso o migracion del poder: datos de gobierno a nivel
internacional, nacional, departamental o local (acuerdos internacionales, normas, leyes
e implementos); datos de los Grganos de representacion (senado, camara y asamblea);
otros agentes del gobierno que pueden afectar ala empresa.

e Factores Sociades. son los que afectan el modo de vivir de lagente, incluso sus valores.

* GOMEZ, Serna Humberto, Op. Cit, P4g. 38.
® |bid., P4g. 39
®Ibid., Pag., 40
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e Factores Tecnoldgicos: |0s relacionados con e desarrollo de maquinas y herramientas.

e Factores Geograficos: los relativos a la ubicacion, espacio, topografia, clima, recursos
naturales.

e Factores Competitivos. todo lo determinado por la competencia, los productos, €
mercado, la calidad y el servicio, todos ellos en comparacion con los competidores.”

Prospectiva como elemento clave de la planeacion

Toda decision de planeacion se lleva a cabo considerando el futuro, en realidad en funcion
de éste, a adelantarse a sus efectos o consecuencias. Planear significa elegir, definir
opciones frente a futuro, pero también significa proveer los medios necesarios para
alcanzar una meta, se trata de trazar con premeditacion un mejor camino desde el presente
hacia € futuro. Para ello la prospectiva respecto a planeacion exige las siguientes
condiciones:

- Laplaneacién es necesaria cuando e hecho futuro que deseamos implica un conjunto
de decisiones interdependientes. (sistema de decisiones).

- Laplaneacion es algo que lleva a cabo antes de efectuar una accion (toma anticipada de
decisiones).

- planeacion es un proceso que se dirige hacia la produccién de uno o mas futuros
deseados y que no es muy probable que ocurran a menos gue se haga algo a respecto
(prospectivay accion).

En la planeacion el estilo prospectivo funciona cuando primero se determina e futuro
deseado y se le disefia creativa y dinamicamente, sin considerar € pasado y €l presente,
esto se incorpora en un segundo paso para explorar los futuros factibles y seleccionar €l
més conveniente.

Cabe recordar que la planeacion o planificacién estratégica es € proceso a través del cual
se declaralavision y la mision de la empresa, se analiza la situacion interna y externa de
ésta, se establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes
estratégicos necesarios para a canzar dichos objetivos.

La planeacién estratégica se realiza a nivel de la organizacion, es decir, considera un
enfoque global de la empresa, por |0 que se basa en objetivos y estrategias generales, asi
como en planes estratégicos, que afectan una gran variedad de actividades, pero que
parecen simples y genéricos. Sobre la base de la planeacion estratégica es que se elaboran
los demés planes de la empresa, tantos los planes tacticos como |os operativos, por lo que
un plan estratégico no se puede considerar como la suma de éstos.

" GOMEZ, Serna Humberto, Op. Cit, Pag. 41
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Como todo planeamiento, la planeacion estratégica es movil y flexible, cada cierto tiempo
se debe andizar y hacer los cambios que fueran necesarios. ASImismo, es un proceso
interactivo que involucra a todos los miembros de la empresa, los cuales deben estar
comprometidos con ella y motivados en alcanzar los objetivos. En muchas oportunidades
El punto de vista del consumidor debe ser €l foco central para dar forma a cuaquier
Servicio que se va a ofrecer, ya gque este consumidor, en cierto sentido, ayuda a fabricar su
propio "producto” a partir de una serie de posibilidades of recidas®.

Los Olivos sede Pasto ofrece sus servicios con base en las necesidades de |os usuarios, esto
quiere decir que se debe estar alerta, cuestionar y andizar € mercado en que se esta
operando, con €l proposito de satisfacer |os deseos del cliente. Para ello se tiene en cuenta
varios elementos que son importantes @ momento para € usuario; las instalaciones, los
recursos humanos, etc., |o anterior |6gicamente redunda en € posicionamiento empresarial

Concepto de posicionamiento. El término “Positioning”, adaptando al espafiol como
“Posicionamiento”, y que se ha convertido en piedra angular del mercadeo actual, es
atribuido a los autores Al Ries y Jack Trout después de escribir en 1972 una serie de
articulos titulados “La era del posicionamiento” para la revista Advertising Age. Desde
entonces, ellos han dado més de 500 charlas en 16 paises y vendido méas de 120.000 copias
de esos articul os.

Literalmente,” el Posicionamiento es el lugar que ocupa un producto o servicio en la mente
del consumidor y es el resultado de una estrategia especia mente disefiada para proyectar la
imagen especifica de ese producto, servicio, idea, marca o hasta una persona, con relacion a
la competencia. El cerebro humano buscard clasificar los productos por categorias y
caracteristicas a fin de que sea més fécil y répida la recopilacion, clasificacion y posterior
recuperacion de lainformacion, igual gue como funcionan los archivos, las bibliotecas y las
computadoras™®. A partir de la cita se comprende como € posicionamiento se convierte en
un concepto claro sobre donde se desea adquirir 1os productos o bienes, pero esto nace de
los procesos de clasificacion y consideracion de los consumidores. Cada vez que un
consumidor va en busqueda de un producto, debe revisar en su cerebro, la informacién
almacenada sobre |la variedad de productos a los que tiene acceso y desarrollar todo un
proceso de andlisis antes de tomar su decision, es entonces que e cerebro le indica que
productos o ligar es e mejor para adquirir, teniendo en cuenta los precios, e producto, la
calidad es mas la misma plaza se convierte en un aspecto que influye en e cerebro a
momento de almacenar la informacion que se recobrara @l momento que se desea adquirir
nuevamente e producto.

El posicionamiento se basa en la percepcion, y la percepcion es la verdad dentro del
individuo. La percepcion es € Significado que en base a las experiencias, atribuimos a los

8 KOTLER. Fundamentos de marketing. Bogota: Norma, 2002. p. 178

° Ibid., p. 546
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estimulos que nos entran por los sentidos. Las percepciones pueden ser tanto subjetivas
(que dependen de los instintos particulares del individuo), como selectivas (que dependen
de sus experiencias, intereses y actitudes) y estan directamente relacionadas con tres tipos
deinfluencias:

e Lascaracteristicas fisicas de los estimul os.
e Lainterrelacion dal estimulo con su entorno.
e Lascondicionesinternas particulares del individuo.

Vale la pena mencionar en este punto, que segun estudios que se han realizado, e ser
humano es sensible a los estimulos a través de los sentidos con € siguiente porcentaje de
influencia: Vista 55%, Oido 18%, Olfato 12%, Tacto 10% y Gusto 5%.

Como determinar e posicionamiento de un producto

Los franceses tienen una frase en mercadeo que define este punto: “Cherches le créneau”
(buscar e hueco) y que no es otra cosa que buscar € sitio en e cua posicionarnos. Paralos
mercados logos, definirse por un posicionamiento, no es cosa sencilla, por lo que antes
debe responderse a si mismo, alas siguientes preguntas que pueden ser fundamentales:

¢Quién es la competencia? Cada dia se dedica mas y mas espacio dentro de los planes y
estrategias de mercadeo para estudiar a la competencia. En primer lugar encontraremos un
grupo de competidores primarios y luego uno de competidores secundarios. Una forma de
averiguar cud esla manera correcta de agrupar a la competencia, consiste en preguntarselo
a compradores del target a través de diversas actividades de investigacion de mercados en
las que ellos puedan manifestar cual seria € producto sustituto en caso de no encontrar
nuestro producto.

¢Como es percibida nuestra competencia? El reto en este punto consiste en identificar cual
es e contexto sobre el cua se redliza e consumo, los atributos del producto y tipo de
comprador.

¢Por qué posicionar se?

Hoy en dia existen demasiados productos, demasiadas compafiias, demasiadas aternativas
entre las cuales escoger, cada una gritando: “jSoy la mejor opcion!”, demasiado “ruido” en
el mercado. Cada dia, miles de mensajes compiten por una participacion en la mente del
consumidor. El ser humano objetivo de toda esta informacién, puede leer sélo entre 25 y 50
mil palabras en e mismo periodo y hablar apenas una 5ta parte de esta cantidad.

Existe aun otra limitacion. De acuerdo con George A. Miller, Psicdlogo graduado de la

Universidad de Harvard, la mente humana puede solo administrar siete marcas (unidades,
nombres) por categoria: las siete maravillas del mundo, los nimero de teléfono de 7 digitos.
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Entonces, “Garantizar un posicionamiento es el paso mas importante en una venta
efectiva’®”.

La posicion del producto, es la percepcion que tiene e cliente sobre los atributos del
producto en relacion con los de marcas competitivas. Los consumidores toman un gran
nimero de decisiones todos los dias. Para redlizar la reevaluacion continua de numerosos
productos, los compradores tienden a agrupar en su mente los productos para simplificar la
decisién de compra, en este efecto se cree pertinente que en los Olivos Pasto se tomen
medidas que conduzcan hacer que e producto en este caso los servicios funerarios o
exeguial es estén presenten en |os procesos mentales de |os usuarios, esto se puede lograr en
la medida que se planifiquen estrategias que aboquen en mejores, precios, vaores
agregados, en fin una serie de medidas que permitan en e recuerdo mental que el usuario
hace de los Olivos, esto se manifiesta con la fidelidad del usuario permita que recuerde e
lugar donde es mejor atendida y obtiene la posibilidad de un producto garantizado y a bajo
costo.

Entonces es claro apreciar como €l posicionamiento se garantiza desde el recurso que hace
el cliente de un lugar donde lo atendieron como él se merece, 1o cua nace desde la atencién
hasta e producto, o anterior sera muy importante al momento de trazar las estrategias de
mercadeo y posicionamiento en los Olivos.

4.2 MARCO CONTEXTUAL

Macro contexto. El proceso investigativo se redlizaraen la ciudad de San Juan de Pasto-
capital del Departamento de Narifio y cabecera municipal, limita por el Norte con Narifio,
Chachagui y Buesaco, por € Este con Buesaco y € Departamento del Putumayo, por el Sur
con & Departamento del Putumayo y Funes, por el Oeste con Tangua, Consaca. Es unade
las ciudades més antiguas de Colombia, fue fundada por Lorenzo de Aldana en € afio de
1539, en € ditio de Yacuanquer, habitado por los Quillacingas a afio siguiente
probablemente & 24 de Junio de 1540, fue trasladada a su actual ubicacion por Pedro de
Puelles, quien le dio e nombre de Villaviciosa 0 San Juan de Pasto. Recientes
investigaciones histéricas dan como fundador a Sebastian de Belalcazar en 1537. Entre
sus aspectos culturales se destacan los carnavales en los primeros dias de enero™ Del Hiero
Alfonso.

Seglin datos preliminares realizados en € censo del 2010, la poblacion de la cabecera
municipal es de aproximadamente 1.050.000 habitantes."® Entre |as principales actividades
comerciales se encuentra el cultivo de la papa, maiz, trigo, cebada, arveja, frijol, cebolla
junca, zanahoria, café, mora, ciruelo y manzanos. La ganaderia es una actividad econdémica

920N Rosenfeld, LEN Sirowitzy TOM Lawson. El poder de la empresa moderna. Ed., pauz. p. 23
“DEL HIERRO. Alfonso. Crénicas del Sir. Colombia: impresora Gobernacion. 1997. p. 18.

2 DANE. Departamento Nacional de Estadistica, primer semestre del afio 2010, p. 34.
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importante, se destaca el ganado vacuno, porcino y bovino. En el sector pesguero es
significante la porcion de aevinos y peces en estanques, especidmente de trucha;
igualmente se ha realizado repoblamientos piscicolas en lamicro cuencala Josefinay en las
guebradas el Motilon, Santa Teresa (Guamuez), Dolores, laPlanaday € Vergel.
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5.LA COMPETENCIA DEL SECTOR FUNERARIO EN PASTO

5.1 SERCOFUN LTDA. FUNERALESLOSOLIVOS

SERCOFUN LTDA. - Funerales Los Olivos, nacié hace mas de 33 afios en € Valle del
Cauca con € objeto de brindar proteccion y tranquilidad alos afiliados y su grupo familiar,
con una vision rehumanizadora y transformadora dirigida hacia un profundo respeto por €
ser humano que fallece, como también hacia los sentimientos de sus familiares y amigos.

"Somos una empresa con servicio humano”; este es el lemay la promesa que cumple desde
1975, gracias a la union de las cooperativas gestoras, entre las que se encuentra
Aseguradora Solidaria como propietaria mayoritariay Coomeva como propietaria minorista
de SERCOFUN - Los Olivos.

SERCOFUN es una empresa lider en la proteccion de lavidade los filiados y su familia, a
través de Planes de Proteccion Familiar en Grupo (PFG).

SERCOFUN esta vinculada a la red naciona Los Olivos, la cual Posee 52 sedes disefiadas
especialmente para atencion de los servicios, concentradas en 28 ciudades principales, més
de 1.000.000 afiliados principales, 226 salas de velacion propias a nivel nacional, moderno
parque automotor, un grupo humano capacitado para brindar servicios de calidad, y una
combinacién exitosa de idealismo, ingenio y creatividad, que le han permitido € desarrollo
e implementacion de cambios en la naturaleza de la prestacion de este tipo de servicio,
posi cionandola como empresa pionera en planes de prevision exequial .

MISION

Comercidlizar y prestar servicios funerarios de excelente calidad con sentido humano,
personal competente; bajo esquemas de mejoramiento continuo e innovador, contribuyendo
al desarrollo de la comunidad y que permitan la rentabilidad esperada por |0s accionistas

VISION
Afianzar € liderazgo en la prestacion de servicios funerarios en todos sus componentes,
con excelencia y respeto por la dignidad humana, apoyando € bienestar integral de las
familias

PRINCIPIOS DE LA CALIDAD APLICADOS EN SERCOFUN LTDA
FUNERALESLOSOLIVOS

Los principios de la calidad han sido incorporados a nuestras actividades rutinarias en cada
uno de los procesos y estan fundamentalmente enmarcados en las siguientes estrategias y
actividades:
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1. ENFOQUE AL CLIENTE:

Sercofun Ltda Funerales Los Olivos ha desarrollado | as siguientes actividades que permiten
tener claridad sobre las necesidades y expectativas del clientey alavez €l conocimiento de
su nivel de satisfaccion que nos permita mantener nuestro proceso de mejoramiento
continuo.

Encuesta de Opinion (Servicios): Realizada de manera periddica alos usuarios de los
Servicios exequiales mediante el formato de encuesta de opinion. Es tabulada y analizada
mensualmente para encontrar oportunidades de mejora y desarrollo de acciones que
permitan incrementar |a satisfaccion de los usuarios. Sugerencias y Quejas. La organizacion
cuenta con Buzones de sugerencias instalados en cada una de las sedes para recepcionar
todas | as inquietudes de | os clientes o usuarios.

Informacion que es procesada y administrada por €l proceso Gestion a Solicitudesy
Reclamaciones del Cliente. El proceso involucrala verificacion de la efectividad de la
Accion emprendida, permitiendo asi informar a cliente sobre las actividades realizadas.

2. LIDERAZGO:

La Gerencia de Sercofun Ltda. Funerales Los Olivos y los Responsables de los procesos
despliegan a todos los niveles de la organizacion, los objetivos estratégicos y los
presupuestos de las actividades definidas para | os periodos venideros.

La Direccion interactta con todo € personal en la definicion de metas, planes y programas
y através de reuniones y comités, se revisan cada uno de los aspectos involucrados en la
gestion empresarial, de procesos eindividual.

3. PARTICIPACION DEL PERSONAL:

Sercofun Ltda. Funerales Los Olivos, a través de los diferentes comités creados como el
comité de servicio a cliente, comité de cartera, reuniones de Asesores de Servicios, entre
otros, analizan las oportunidades de mejoramiento propuestas por sus colaboradores,
implementando todas aquellas que sean viables con € fin de proporcionar un mejor servicio
asus clientesinternos y externos.

4. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS:

Sercofun Ltda. Funerales Los Olivos dentro del esquema del Gerenciamiento del dia a dia
ha definido la implementacion del enfoque basado en procesos los cuades estén
relacionados en € mapa de procesos y se han descrito de una manera independiente,
definiendo productos, clientes, insumos, proveedores y |0s recursos necesarios en la cadena
devalor.
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Cada uno de los macroprocesos cuenta con unos indicadores para la planificacion, la
realizacion y e control necesario para el aseguramiento de la calidad.

5. ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION:

Se defini6 e seguimiento de la gestiéon através del tablero de mando integral, que garantiza
el monitoreo permanente de la planeacion de la empresa, con €l fin del logro de sus grandes
propdsitos y objetivos estratégicos.

6. MEJORA CONTINUA:

En cada uno de los comités y en la Revision por la Direccién, se analizan los resultados de
la satisfaccion de los clientes y de la gestion que realiza la empresa derivada de la
planificacion, y corroboran € compromiso que se tiene en la alta gerencia del mejoramiento
gue se debe llevar a cabo para el cumplimiento de los grandes propdsitos trazados.

El seguimiento de los indicadores definidos a nivel gerencial y a nivel operativo, son una
fuente de informacion que permiten desarrollar planes de meora e incrementar e
compromiso de los colaboradores como elemento activo dentro de la gestion de la empresa.

7. ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIONES:

A partir de laimplementacion de los indicadores de gestion en e tablero de mando integral,
se obtienen los datos necesarios que permiten soportar las decisiones a tomar en cada uno
de los procesos que conforman la empresa.

8. RELACION MUTUAMENTE BENEFICIOSA CON LOS PROVEEDORES:

Para garantizar €l buen servicio ofrecido por Sercofun Ltda. Funerales Los Olivos, ha
disefiado el manual de compras que se orienta al aseguramiento de sus procesos por cada
insumo comprado.

El manual define un sistema de clasificacion de acuerdo a la aptitud del proveedor segin €l
sistema de calidad, este programa se orienta a definir la relacion cliente - proveedor basado
en dos ges:

1. Laentrega oportuna de los productos 'y / o servicios.
2. Laresponsabilidad total en materia de la calidad por parte del proveedor.

Este esquema permite apoyar a los proveedores en la definicion de los criterios rel evantes,
la forma como lograrlos y los planes de aseguramiento de la calidad que debera
implementar cada uno antes de la entrega. De igua forma se har4 una evaluacion
permanente del desempefio de los servicios o productos comprados.
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POLITICA DE CALIDAD
Sercofun Ltda. funerales Los Olivos, ha definido su politica de la siguiente manera:

“Garantizar la prestacion de un servicio exequia oportuno, con sentido humano,
Asesoria de persona competente, infraestructura adecuada; mejorando
Continuamente |os procesos de gestion, paralograr la satisfaccion del cliente,
Colaboradores y accionistas”

AN

La politica de calidad fue construida teniendo en cuenta €l propésito de la organizacion y €
cua permite establecer un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad, en todas las revisiones gerenciales del SGC la politica de calidad es revisada y en
casos de existir modificaciones se comunican los cambios a los colaboradores
oportunamente para que estos sean entendidos.

POLITICA DE ELEMENTOS DE LA OBJETIVOS DE

CALIDAD POLITICA TR INDICADOR

Servicio Oportuno Ajuste el tiempo de respuestaa las [Tiempo de Retirar, preservar

Garantiza la prestacion de solicitudes del cliente y poner en velacion
un servicio exequial
oportuno, con sentido
humano, asesoria de Personal Competente Mejorar la Competencia del Personal gvalua?on_de
personal competente, BEiencias
infraestructura adecuada;
mejorando continuamente 9 ilizaci
! Infraestructura Adecuada Optimizar el uso de la infraestructura @R iz el Gl

los procesos de gestion, Capacidad Instalada
para lograr la satisfaccion
del cliente, colaboradores

y accionistas

Aumentar la satisfaccion de nuestros

3 ’ . .
e % satisfaccion del Cliente

Satisfacciondel cliente

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

El sistema de Gestion de Calidad de Sercofun Ltda Funerales Los Olivos tiene como
alcance:

“Comercializacion, Prestacion, Acompafiamiento y Apoyo Emocional en Servicios
Exequiales”

Disefioy Desarrollo.
De acuerdo a las caracteristicas de nuestros servicios, estos no requieren de un disefio

especifico dado que son productos estandares ofrecidos, con historia particular y que
corresponden a servicios que otras organizaciones también ofrecen al publico en genera y
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en cuyo caso lo Unico que se rediza es una actualizacion de beneficios y precios
dependiendo de las variables del mercado que la afectan.

En los procesos establecidos dentro de la cadena de valor la validacién se realiza posterior a
la prestacion del servicio, debido a que las deficiencias son identificadas Unicamente
después de que se haya prestado € servicio. Sin embargo las evidencias de cumplimiento
de los requisitos del cliente se encuentran en e formato retirar-preservar y poner en
velacion € cual es firmado por € cliente una vez se verifica €l cuerpo preservado para
luego realizar € traslado a velacion.

Control delos Dispositivos de Seguimiento 'y Medicion.

De acuerdo a las caracteristicas de nuestros servicios, los equipos utilizados en la
realizacion y prestacion del servicio no generan mediciones que evidencien la conformidad
del producto y/o servicio prestado frente alos requisitos del cliente.

REQUISITOS GENERALES

El Sistema de Gestion de Calidad implementado en Sercofun Ltda. Funerales Los Olivos
esté orientado a satisfacer las expectativas del desarrollo de la organizacion alrededor del
esguema del Sistema de Gestion Integral inspirado en un sistema gerencial que involucra
fundamental mente | os siguientes aspectos:

- El Direccionamiento Estratégico.

- LaGerenciade los Procesos del diaadia.
- LaGerenciade la Cultura.

- Mapa de Procesos.

DIAGNOSTICO DE LA COMPETENCIA DE LA INDUSTRIA FUNERARIA EN
PASTO

Benchmarking

Se pretende mostrar algunas caracteristicas del mercado en la industria funeraria las cuales
son objetivo del presente trabagjo y brindar algunas reflexiones sobre la aplicabilidad de la
técnica de gestion “benchmarking” en el contexto mencionado.

En una primera instancia en este andlisis se plantea un “benchmarking” sélo a nivel
informativo en cuanto a las empresas cuya actividad se dedican al servicio funerario. A
simplevistase podriadeducir que lamejor empresa sera aquella que tiene mejores precios,
sin embargo este andlisis comparativo nos permitira concluir algo diferente como la de
tener en cuenta las relaciones entre los costos y la eficiencia en un servicio funerario de
cara al buen servicio parad cliente, y en las formas en que se procedan. Por este motivo es
gue se establece que € presente trabgjo es un puntapié inicial para comenzar a realizar
analisis comparativos.
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Empresas a comparar

Las empresas gque se ponen a consideracion para € andlisis han demostrado en e periodo
de los Ultimos cinco afios un crecimiento notable en penetracion del mercado,
cumplimiento en prestacion de servicios y factores competitivos que de igual manera se
expondran en este informe

Las empresas analizadas son:

SERCOFUN LOS OLIVOS
GRUPO RECORDAR

LA ASCENCION

MONTE DE LOSOLIVOS

Variables estratégicas

Cobertura: Independiente del lugar donde el cliente haya adquirido la pdliza, €
cubrimiento se garantiza en més de 57 ciudades principales a nivel nacional con 227 salas
de velacion propia. Para Narifio € reconocimiento de la pdliza se hace a través de
convenios con las meores empresas prestadoras de servicios funerarios. Esto se convierte
en una fortaleza mayor ya que se presenta un ato nivel de satisfaccion para los clientes y
por ende un incremento de |os asegurados.

Tarifas: Las tarifas individuales y las empresariales que ofrece LOS OLIVOS. En genera
son muy similares a las de la competencia, excepto la de los asociados de Coomeva
Cooperativa que tienen una tarifa preferencial que esta un 15% por debgjo de la tarifa
corporativa. A esta Cooperativa pueden asociarse cuaquier tipo de profesionales, este
nicho de mercado es importante y permite marcar una ligera diferencia con la competencia,
por lo cua consideramos esta variable como una fortaleza menor

Portafolio: En Narifio, Los Olivos ofrece cuatro planes de prevision exequia: dos
ingtitucionales, Plus Colectivo y Sercoomeva y dos individuales, Integral y Vida, cuyos
beneficios aparecen detallados en el cuadro. Con relacion al mercado estos paguetes son
similares, excepto Sercoomeva que es un plan especial exclusivo para afiliados a Coomeva
cuya caracteristica principal es menor costo y cobertura familiar en caso de muerte del
asegurado. El impacto de esta variable es positivo en la toma de decision por parte de los
clientes ala hora de comprar un seguro de prevision exequial, por o tanto la consideramos
como una Fortaleza Menor.

Beneficios. La poliza de seguro de prevision exequia cubre tramites legales, traslado al
lugar de preparacion, preservacion del cuerpo, sala de velacion, cofre o atald, transporte
para acompanantes, ofrenda floral, servicio de cafeteria, carroza funebre para e traslado al
cementerio, honras funebres, libro de oraciones, carteles y tarjetas de agradecimiento, lote o
boveda, |apida, osario y exhumacion en e parque cementerio elegido, cremacion, urna para
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cenizas y cenisario, repatriacion de cenizas, traslado aéreo naciona e internaciona del
fallecido fuera del lugar de residencia, auxilio para adecuacion en caso de que € afiliado
tenga lote en propiedad, auxilio en caso de que € afiliado no tome los servicios con lared
de Los Olivos. Estos beneficios en si, no generan ventgas comparativas frente a la
competencia, sin embargo € hecho de que Los Olivos sea una empresa aseguradora, a
diferencia de las demas, hace que la confianza y certeza de cumplimiento marquen una
diferencia que los clientes tienen en cuenta a la hora de tomar la decision de constituir una
poliza de seguros de prevision exequial. Esta variable la consideramos como una Fortaleza
Menor.

Respaldo Los Olivos, se caracteriza por tener el respaldo financiero de dos reconocidas
compafias como son Aseguradora Solidaria'y Grupo Empresarial Coomeva, gue tienen €
95% y 5% de participacion respectivamente, que la respaldan econdémicamente y garantizan
el cumplimiento total a sus asegurados. Si se tiene en cuenta que en Narifio las empresas
prestadoras de servicios funerarios venden planes prepago de estos servicios pero no son
supervisadas por la Superintendencia Financiera. Consideramos que esta variable es una
Fortaleza Mayor ya que incide directamente en la confianza de los clientes a la hora de
tomar la decision de comprar un seguro de prevision exequial.

Infraestructura: Consientes de las necesidades de los afiliados y de la comunidad en
general, Los Olivos ha invertido en e mejoramiento de su infraestructura para asi poder
ofrecer un excelente servicio en un momento dificil como lo es e fallecimiento de un ser
guerido. Posee modernos laboratorios, totalmente equipado con la instrumentacion
necesaria, acorde a las nuevas tecnologias en la practica de Tanatopraxia, confortables
oficinas y elegantes salas de velacion para € acompafiamiento de familiares y amigos
ofreciendo un lugar tranquilo y comodo para este eventual suceso. Consideramos entonces
gue esta es una Fortaleza Mayor

Convenios: LOS OLIVOS.,, no cuenta con una infraestructura propia para atender de
manera directa todo lo relacionado con € cumplimiento de los beneficios ofrecidos en la
pdliza, estos se garantizan a través de convenios con prestigiosas entidades regionales de
larga trayectoria en la prestacion de servicios funerarios. La incidencia que esto tiene en la
reduccion de costos es muy importante ya que e mantenimiento de instalaciones,
impuestos, servicios publicos, personal, etc. reducen el margen de rentabilidad del negocio.
Por estarazén los convenios se consideran como una Fortaleza Mayor.

Servicio al cliente: En la actualidad y dada la orientacion de la gerencia regional no existe
un modelo de servicio y asesoria que permita orientar y responder con eficiencia las
sugerencias e inquietudes de los clientes. Esta tarea quedd delegada de manera unipersonal
en la gecutiva de ventas. Esto atenta contra la imagen de la empresa e incide
significativamente en € cierre de negocios. Esta variable es una Debilidad Mayor

Credibilidad: Esta variable en el sector de los seguros, depende en un ato porcentgje del

numero de siniestros, es decir es directamente proporcional al nimero de fallecimientos de
los asegurados. Un cliente cree en e producto en la medida que pueda comprobar que
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efectivamente si cubren los beneficios pactados, s a esto se le suma la no existencia de
cultura previsiva en nuestra region, se concluye que la credibilidad en los seguros de
prevision exequial es muy escasa en los habitantes de Narifio por lo tanto esta variable
impacta de manera negativa las ventas, por lo cual la consideramos como una fortaleza
Menor.

Atencion oportuna: El servicio que ofrece Los Olivos se caracteriza por ser rapido y
oportuno en todas nuestras dependencias tanto en e area comercial como en € érea de
servicios exequiales, e cual esta disponible las 24 horas del dia los 365 dias del afo para
atender cada uno de sus necesidades. Esta es una Fortaleza Mayor
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Cuadro 1. Matriz de perfil competitivo (M PC)

MONTE DE LOS

FACTORES CLAVES eSO LOSOLIVOS RECORDAR LASASENCION OLIVOS
DE EXITO VALOR VALOR VALOR VALOR
VALOR |SOPESADO| VALOR |SOPESADO| VALOR |SOPESADO| VALOR |SOPESADO

Cobertura 0,16 4 0,64 3 0,48 2 0,32 1 0,16
Tarifas 0,1 4 0,4 1 0,1 2 0,2 3 0,3
Portafolio 0,08 3 0,24 4 0,32 2 0,16 1 0,08
Beneficios 0,12 4 0,48 2 0,24 3 0,36 1 0,12
Respaldo 0,09 4 0,36 3 0,27 2 0,18 1 0,09
Infraestructura 0,06 4 0,24 2 0,12 1 0,06 4 0,24
Convenios 0,06 3 0,18 2 0,12 1 0,06 4 0,24
Servicio d cliente 0,05 2 0,1 3 0,15 1 0,05 4 0,2
Credibilidad 0,1 4 0,4 3 0,3 1 0,1 2 0,2
Servicio oportuno 0,18 4 0,72 3 0,54 1 0,18 2 0,36

TOTAL 1 3,76 2,64 1,67 1,99
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6. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

6.1 PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA

Variables estratégicas

El escenario de Los Olivos frente a estas variables es de oportunidades de acuerdo a como
se muestraen el detalle de cadaunade ellas:

Capacidad gerencial: LOS OLIVOS., aseguradora de previsién exequial, carece de un
Gerente gue imparta un direccionamiento orientado al logro de objetivos y cumplimiento de
metas organizacionales, 10 que trae como consecuencia una vulnerabilidad muy grande
frente a la competencia ya que las decisiones se toman a control remoto desde la oficina
principal ubicada en la ciudad de Cali, a su vez esto genera retraso en |os procedimientos,
trabas en e cierre de negocios, deficiencias en asesoria, mala atencidn y en algunos casos
incumplimiento en los beneficios pactados. El impacto de esta variable se presenta como
una Debilidad Mayor ya que afecta directamente y en gran magnitud la imagen de la
empresa, la credibilidad de los clientes y finalmente la venta.

Cobertura: Independiente del lugar donde el cliente haya adquirido la pdliza, €
cubrimiento se garantiza en mas de 57 ciudades principales a nivel nacional con 227 salas
de velacion propia. Para Narifio e reconocimiento de la pdliza se hace a través de
convenios con las mejores empresas prestadoras de servicios funerarios. Esto se convierte
en una fortaleza mayor ya que se presenta un ato nivel de satisfaccion para los clientes y
por ende un incremento de |l os asegurados.

Beneficios. La pdliza de seguro de prevision exequia cubre tramites legales, traslado al
lugar de preparacion, preservacion del cuerpo, sala de velacion, cofre o atald, transporte
para acompafiantes, ofrenda floral, servicio de cafeteria, carrosa funebre para € traslado a
cementerio, honras funebres, libro de oraciones, carteles y tarjetas de agradecimiento, lote o
bbveda, |apida, osario y exhumacion en e parque cementerio elegido, cremacion, urna para
cenizas y cenisario, repatriacion de cenizas, traslado aéreo naciona e internaciona del
fallecido fuera del lugar de residencia, auxilio para adecuacion en caso de que € afiliado
tenga lote en propiedad, auxilio en caso de que e afiliado no tome los servicios con lared
de Los Olivos. Estos beneficios en si, no generan ventgas comparativas frente a la
competencia, sin embargo € hecho de que Los Olivos sea una empresa aseguradora, a
diferencia de las demas, hace que la confianza y certeza de cumplimiento marquen una
diferencia que los clientes tienen en cuenta a la hora de tomar la decision de constituir una
poliza de seguros de prevision exequial. Esta variable la consideramos como una Fortaleza
Menor.

Tarifas: Las tarifas individuales y las empresariales que ofrece LOS OLIVOS. En genera
son muy similares a las de la competencia, excepto la de los asociados de Coomeva
Cooperativa que tienen una tarifa preferencial que esta un 15% por debgjo de la tarifa
corporativa. A esta Cooperativa pueden asociarse cualquier tipo de profesionales, este
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nicho de mercado es importante y permite marcar unaligera diferencia con la competencia,
por lo cual consideramos esta variable como una Fortaleza Menor.

Convenios. LOS OLIVOS,, no cuenta con una infraestructura propia para atender de
manera directa todo lo relacionado con € cumplimiento de los beneficios ofrecidos en la
pdliza, estos se garantizan a través de convenios con prestigiosas entidades regionales de
larga trayectoria en la prestacion de servicios funerarios. La incidencia que esto tiene en la
reduccion de costos es muy importante ya que € mantenimiento de instalaciones,
impuestos, servicios publicos, personal, etc. reducen el margen de rentabilidad del negocio.
Por estarazén los convenios se consideran como una Fortaleza Mayor.

Experiencia: En e mercado, Los Olivos es pionera en la venta de seguros de prevision
exequial, con una experiencia de mas de 36 afos a nivel nacional y 10 afios en €
departamento de Narifio. Esta variable incide en la preferenciay e respaldo que requieren
los clientes al momento de elegir y comprar un seguro de prevision, por esta razon la
consideramos como una Fortaleza Mayor .

Credibilidad: Esta variable en el sector de los seguros, depende en un ato porcentagje del
numero de siniestros, es decir es directamente proporcional a nimero de fallecimientos de
los asegurados. Un cliente cree en e producto en la medida que pueda comprobar que
efectivamente si cubren los beneficios pactados, S a esto se le suma la no existencia de
cultura previsiva en nuestra region, se concluye que la credibilidad en los seguros de
prevision exequial es muy escasa en los habitantes de Narifio por lo tanto esta variable
impacta de manera negativa las ventas, por lo cua la consideramos como una fortaleza
Menor.

Servicio al cliente: En la actualidad y dada la orientacion de la gerencia regiona no existe
un modelo de servicio y asesoria que permita orientar y responder con eficiencia las
sugerencias e inquietudes de los clientes. Esta tarea quedd delegada de manera unipersonal
en la gecutiva de ventas. Esto atenta contra la imagen de la empresa e incide
significativamente en € cierre de negocios. Esta variable es una Debilidad Mayor.

Portafolio: En Narifio, Los Olivos ofrece cuatro planes de prevision exequia: dos
institucionales, Plus Colectivo y Sercoomeva y dos individuales, Integral y Vida, cuyos
beneficios aparecen detallados en e cuadro. Con relacion a mercado estos paquetes son
similares, excepto Sercoomeva que es un plan especial exclusivo para afiliados a Coomeva
cuya caracteristica principal es menor costo y cobertura familiar en caso de muerte del
asegurado. El impacto de esta variable es positivo en la toma de decision por parte de los
clientes ala hora de comprar un seguro de prevision exequial, por o tanto la consideramos
como una Fortaleza Mayor .
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Cuadro 2. Matriz de evaluacion de factoresinternos (MEFI)

Clasificacion
Factor es internos claves Ponderacion * PXC
Capacidad Gerencia 0,1 1 0,9
Estructura Organizacional 0,1 3 29
Infraestructura 0,05 4 3,95
Servicio Profesional Tana 0,03 3 2,97
Cobertura 0,1 4 3,9
Beneficios 0,1 3 29
Tarifas 0,1 3 29
Convenios 0,07 4 3,93
Respaldo Financiero 0,1 4 3.9
Experiencia 0,06 3 2,94
Credibilidad 0,05 2 1,95
Servicio a cliente 0,12 1 0,88
Portafolio 0,05 3 2,95
1 36,97

5.2 PERFIL DE AMENAZASY OPORTUNIDAES
Anadlisisdevariables estratégicas

Cultura: Una de las caracteristicas comunes que tienen los habitantes de Narifio por las
condiciones geogréficasy sus costumbres, es la carencia de una cultura de prevision de los
riesgos, esto hace que la gente tenga cierta apatia en especial 1o que hace referencia a
seguros de prevision exequial. De otro lado estas eventualidades se consideran como un
gasto y no como una inversion a largo plazo que puede traducirse en un ahorro sustancial
de dinero. EI comportamiento de esta variable en e mediano plazo tiende a mantenerse
porque es muy poco o que las empresas de este sector hacen para cambiar esta culturay el
impacto desde luego sera negativo porque afecta directamente en las ventas, entonces la
consideramos como una amenaza mayor.

Desempleo: Nuestra region no es gena a la crisis economica generada por la caida del
sistema financiero a nivel mundial, dejando como consecuencia cierre de empresas y
despidos masivos de empleados, mas aun si tenemos en cuenta que en Narifio € 65% de la
poblacion laboral pertenece al sector informal. Esto afecta directamente e poder
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adquisitivo de los hogares de nuestra region porgue no existes dinero circulante y la gente
destina sus escasos recursos a cubrimiento de necesidades béasicas, por ende en lo Ultimo
gue piensa e consumidor narifiense es en adquirir un seguro de prevision exequial. En los
proximos tres afios esta situacion tienden a mantenerse, por lo tanto € impacto seguira
siendo negativo en € mercado para Los Olivos por lo que la consideramos como una
amenaza mayor.

Orden publico: Basados en las estadisticas presentadas por e DANE, Colombia es
catalogada como uno de los paises més violentos de Suramérica. Esta tendencia aungue ha
disminuido en los Ultimos afios, seguird siendo para las empresas aseguradoras una variable
muy importante que determinay promueve las actividades que se realizan en torno del
proceso de la muerte. Por otro lado, lafalta de trabgjo y |as escasas oportunidades que tiene
la poblacién de nuestra region trae consigo problemas de orden publico como terrorismo,
atracos, narcotrafico, secuestros, entre otros que hacen que € indice de muertes se eleve.
Paraddjicamente para Los Olivos esta variable se convierte en una oportunidad de
incrementar el nimero de asegurados en € corto plazo por € temor que tiene la gente de
estar desprotegida frente a estas eventualidades. La consideramos como una oportunidad
mayor.

Inestabilidad laboral: Lamentablemente las politicas de contratacion de las empresas
narifienses al no ofrecer estabilidad laboral y salarios justos, hacen que se haga mas dificil
el que las familias puedan acceder a un seguro que cubra los gastos exequiales de sus
integrantes. Igualmente esta situacion se mantendra en el mediano plazo, por lo tanto el
impacto también sera negativo, afectando la vinculacion de asegurados. Esta variable es
una amenaza menor.

Agremiacion solidaria: Nuestra region se caracteriza por tener € nivel més alto de
agremiacion de Cooperativas, Fondos de Empleados, ONG, Asociacionesy Fundaciones, 1o
gue hace que exista dentro de las limitaciones de empleo mencionadas anteriormente, una
oportunidad para vincular a sus asociados a Los Olivos. De acuerdo a estadisticas de la
Superintendencia Solidaria, la tendencia en e mediano plazo es a mantenerse, por 1o que
creemos gue € impacto en € sector sera positivo. Se considera como una oportunidad
menor.

Tasa de mortalidad: Segin el DANE, la tasa de mortalidad anual en Colombia es de 5,54
personas por cada mil habitantes, esto significa que en Narifio a aflo mueren en promedio
6.570 personas. Este factor se considera determinante en el negocio de los seguros de
previsiéon exequial, ya que con base en este se determinan las tarifas y costos de |os planes.
La tendencia en los proximos afos es a incrementarse dadas las condiciones de
enfermedades, violencia e inseguridad urbana que han venido en aumento, teniendo en
cuenta que a las empresas aseguradoras no les conviene que |0s siniestros sean NUMerosos,
el impacto para ellas ser4 negativo porque tendrdn una disminucién de los mérgenes
operacionales. Esta variable se considera como una amenaza menor.

38



Competencia: En Narifio existen aparte de Los Olivos, seis empresas que si bien no son
aseguradoras venden planes pre exequiales bajo la modalidad prepago. Entre ellas tenemos

)

Recordar.

La Ascension.

Monte de los Olivos.
Memorial.

Jardines de las Mercedes.
Jardines Cristo Rey.

AN NN NN

En su mayoria, estas empresas tienen desde hace muchos afios su propia infraestructura que
les permite ofrecer servicios funerarios de manera directa, por 1o que tienen una ventgja
competitiva frente a Los Olivos quien tiene que contratarlos para que le presten este
servicio, corriendo €l riesgo de que no lo presten de la megjor forma y afecten su imagen
trayendo consigo la pérdida de clientes. Esta situacion en el mediano plazo tiende a
mantenerse por tal razén consideramos esta variable como una amenaza menor.

Actividad del volcan Galeras. Dadas las condiciones de riesgo volcanico en las que se
encuentra ubicada la ciudad de Pasto, existe una oportunidad de encaminar todos los
esfuerzos de Los Olivos a crear conciencia de prevencion de |os aconteci mientos propios de
una posible erupcion gue redunde en e incremento de clientes y mayores beneficios
econdémicos para la empresa. Esta es una condicion natural gue no se puede cambiar, por o
tanto e impacto en e futuro seguird siendo favorable, ademas las experiencias vividas con
este fendmeno demuestran que no han existido victimas mortales |0 que a su vez puede
representar un mejoramiento del margen operacional. Esta variable es una oportunidad
menor.

Desarrollo industrial: Histéricamente Narifio ha vivido en €l olvido por parte del estado y
la gestion de sus dirigentes politicos ha pasado desapercibida, estas condiciones han
degjando a nuestra region como una de las mas atrasadas del pais a diferencia de otros
departamentos que son mas jovenes y mucho més industrializados. La consecuencia de
esto, es una poblacion sumamente pobre, sin preparacion y sin cultura de riesgo que
fortalezca la creacién de verdaderas empresas. En sintesis Narifio carece de sistemas
productivos que le permitan a la poblacion mangjar un ingreso adecuado para satisfacer
plenamente sus necesidades y acceder a otros productos y servicios complementarios como
el de los seguros de prevision exequiad, la falta de desarrollo industrial impacta de manera
negativa la demanda de este tipo de productos. Esta variable se considera como una
amenaza menor.

Situacion fronteriza: Una buena parte de |la economia de Narifio la mueve €l comercio en
las poblaciones situadas en la frontera con Ecuador cuando las condiciones de precio del
ddlar estan a favor de sus habitantes, todo € dinero que proviene de esta actividad se
redistribuye en la region via combustibles, restaurantes, pasgjes, matriculas, impuestos,
comercio, turismo, etc. Cuando ocurre lo contrario € efecto se revierte impactando de
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manera drastica la situacion econdémica de la region. Esta condicion inestable afecta
sustancialmente a las organizaciones porque las ubica en un marco de incertidumbre, para
el caso de Los Olivos podriamos decir que no habria certeza de que una vez vendido €
seguro € cliente que lo adquirié lo pague. Esta variable la consideramos como una
amenaza menor.

Cuadro 2. Matriz de evaluacion de factor es externos (M EFE)

Factores externos claves Ponderacion Clasificacion * PXC
Cultura 0,13 1 0,13
Desempleo 0,13 1 0,13
Orden publico 0,10 4 04
Inestabilidad laboral 0,10 2 0,2
Agremiacion solidaria 0,11 3 0,33
Tasade mortalidad 0,10 2 0,2
Competencia 0,12 2 0,24
Actividad del volcan Galeras 0,07 3 0,21
Desarrollo industrial 0,07 2 0,14
Situacion fronteriza 0,07 2 0,14

1,00 2,12
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Cuadro 3. Matriz DOFA

7.PLAN ESTRATEGICO

AMENAZAS OPORTUNIDADES
1. Cultura 1. Orden publico.
DOFA 2. Inestabilidad laboral. 2. Agremiacion solidaria.
3. Tasa de mortalidad. 3. Actividad del volcan
4. Competencia. Gaeras.
5. Desarrollo Industrial.
6. Desempl eo.
7. Situacion fronteriza.
FORTALEZAS ESTRATEGIASFA ESTRATEGIASFO
1. Cobertura. F4,A4: F3,02:
2. Beneficios. 1. Mgjorar latransferencia | 1. Promocion especial
3. Tarifas. de dirigida alas personas
4. Convenios. tecnologiay mejorar la vinculadas alas

5. Respaldo financiero.
6. Experiencia.
7. Portafolio.

plantafisica paracrear la
creacion de una nueva sala
de velacion o sede
funeraria Olivos en Pasto
2. Competir con tarifas
aprovechando los
convenios
interinstitucionales.

3. Incrementar la ofertade
Servicios.

F2,AL

4. Lanzar una camparia
agresiva de mercadeo
dirigidaa crear conciencia
de previsién de riesgo.

5. Programar reuniones con
lacomunidad dirigidas a
generar culturade
prevencion y dar a conocer
el portafolio.

6. Programar seminarios de
fomento ala agremiacion
solidaria.

F7,AT:
7. Crear un plan especial

Instituciones (cooperativas,
fondos de empl eados,
empresas, asociaciones,
ONG, fundaciones, etc.
2. Competir con una
estrategia de reduccion de
precios.

F5,02:

3. Realizar una camparia
defomento ala
agremiacion solidaria.

4. Difundir de manera
agresivaladianzaentre
Los Olivos, Solidariay
Coomeva.
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dentro del portafolio
dirigido alos clientes del
sector informal.

8. Reducir tarifas
Aprovechando la solvencia
econémica.

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DA ESTRATEGIASDO
1. Capacidad gerencial. D1,A4: D2,01:
2. Credibilidad. 1. Implementar una 1 Implementar un

3. Servicio A cliente.

estructura organizacional .
2. Reconstruir la estructura
administrativa, liderado por
un gerente dela Zona
Pasto.

3. Asignar autonomia
regional.

4. Incentivar al persona

D2,Al:

4. Establecer un programa
de capacitacion dirigido a
la comunidad.

5. Campaiia de
sensibilizacion sobre la
importanciade la
prevencion exequial.

programa de toma de las
poblaciones con mayor
riesgo de orden publico en
Narifio.

2. Implementar un
programa de referidos
otorgando un descuento
especial al asegurado que
refieraotro.

D2,03:

3. Campaiia de
sensibilizacion sobre la
importancia de la
prevencion exequial

dirigida a las poblaciones
de influencia del volcan
Gaderas.
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7.1 PLATAFORMA ESTRATEGIA

Cuadro 3. Matrizinternay externa (MIE)
Capacidad interna 2,12
Capacidad externa 2,60
CAPACIDAD INTERNA
ALTA MEDIA BAJA
4 3 2’1.2 2 1

ALTA

2600 .

CAPACIDAD EXTERNA
MEDIA

BAJA

7.2 POSICION ESTRATEGICA.
De acuerdo a resultado obtenido en la matriz, Los Olivos — Narifio debe sostenerse en «

mercado aprovechando las oportunidades del entorno, mientras se meora la capacidad
interna apoyada en sus fortal ezas.
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Cuadro 4. Matriz de segmentacién BSG

Producto Productos
estrella interrogantes
ALTA
TENDENCIA
DE
CRECIMIENTO
DE LA
DEMANDA
BAJA
Vaca
lechera Perro
ALTA BAJA

Participacion del mercado de laempresa SERCOFUN
LOSOLIVOS



Cuadro 4. Plan de Accion e indicador es de gestion

|OBJETIVO |ESTRATEGIAS  |[METAS |ACTIVIDADES |RESPONSABLE |TIEMPO |RECURSOS|IND.LOGRO
Desarrollar un Lanzer unacampafia |, oo
programade agresiva de mercadeo _ , . Contrato firmado
mercadeo regiona | o las ventas de | Contratar agencia | Director de Diciembre :
erc €9 dirigida a crear ” < - con laagenciade
diricido acrear L ... |lacompafiia | de publicidad. oficina de 2010 s
gido conciencia de prevision 0 publicidad.
concienciay de riesgo. en un 50% 7 000.000
culturade B
prevision. Establecer un programa Plan de medios
de capacitacion regional Director de Diciembre Contratos de
dirigido ala (television, radio, |oficina de 2011 publicidad.
comunidad. prensay otros). 15.000.000
Realizar una campafia Cronograma de
de fomento ala P reuniones de Director de Febrero de Cronograma de
L o sensibilizacion oficina 2011 reuniones.
agremiacion solidaria. con la comunidad
Implementar un Ejecucion del
programa _de toma de cronograma de Marzo de Listados de
las poblaciones con . Grupo de apoyo. . .
. reuniones con la 2011 asistencia.
mayor riesgo de orden comunidad
pL',Ib”CO en Narifio. ) 10.000.000
Seleccionar las
poblaciones de
alto riesgo de
orden publicoy Director de Eebrero de Map:’:l politico de
programar las oficina. 2011 Narifio y cuadro de
reuniones de poblaciones.
concientizacion
acercadela

prevenci on45




Ejecucion del
programade
reuniones en las
poblaciones de
alto riesgo.

Grupo de apoyo.

Mayo de
2011

20.000.000

Listados de
asistencia.

Cronograma de
seminarios de
fomento ala
agremiacion,
dirigidos ala
comunidad.

Director de
oficina.

Febrero de
2011

Cronograma de
seminarios.

Seleccion de las
entidades
encargadas de
dictar los
seminarios
(SENA,
Universidades,
Camarade
Comercio, etc.).

Director de
oficina.

Marzo 15
2011

Convenios

interinstitucionales

firmados.

Ejecucion del
cronograma de
seminarios.

Director de
oficina.

Julio 15 de
2011

10.000.000

Listados de
asistencia.

TOTAL INVERSION

62.000.000
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8. REALIZACION DEL PRODUCTO

8.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

Sercofun Ltda. Funerales Los Olivos posee manuales, e indicadores en donde se definen las
etapas establecidas en la planeacion, accidn, verificacion y actuacion en sus Servicios,
ademés de la definicidn de los responsables para cada una de estas actividades.

8.2 PROCESOSRELACIONADOSCON EL CLIENTE

Determinacion de los requisitos relacionados con €l producto

En la venta de planes exequiales, se determinan las necesidades del cliente a través de las
fichas técnicas y finamente con las Cotizaciones reaizadas a momento de la oferta del
producto.

Sumado con la experiencia adquiriday latendencia que marque e mercado.

Cada vez que se va a prestar un servicio se determinan los requisitos relacionados con el
servicio, la evidencia es la Orden de Servicios en el cual se especifican las necesidades del
cliente parala prestacion del servicio exequial.

Ademas de todos los documentos legal es que son necesarios para la prestacion de servicios
definidos en cada una de alas actividades del proceso

En laventa de servicios exequiales, se tiene en cuenta también las normas legal es existentes
gue regulan la comercializacién de planes en prevision exequial y la prestacion de servicios
exequiales.

Revisién delos requisitos relacionados con e producto

En la venta de planes exequiales antes de realizar €l contrato de &filiacion, la cotizacion es
revisada directamente por la Direccion comercial y es aceptada por la empresa o persona a
Afiliar, unavez resuelta cualquier tipo de diferencia.

En la venta de necesidad inmediata, la revision de los requisitos relacionados con €
producto, la realiza el Asesor de Servicios, la evidencia del cumplimiento de todos los
requisitos establecidos por € cliente es la firma del mismo en la Orden de Servicios y la
orden de suministro (Cuando aplique).

Comunicacién con € cliente
Los Afiliados a Sercofun Ltda. Funerales Los Olivos, cuentan con € servicio de atencion

personalizada a través de los asesores comerciales, que se encargan mensuamente de
visitar a las empresas dfiliadas brindando informacion sobre € producto adquirido y
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recogiendo todo tipo de novedades, inquietudes relacionadas con e producto, con €
contrato y las quejas derivadas en la promocién y prestacion del servicio.

En las sedes donde se prestan los servicios funerarios se encuentran los Buzones de
sugerencias donde canalizamos toda la informacion derivada de estos; ademas realizando
encuestas mensual es para obtener en nivel de satisfaccién de nuestros clientes.

8.3 DESCRIPCION DEL PRODUCTO
SEGURO DE PREVISION EXEQUIAL

Los costos en los servicios exequiales son dtos, inevitables y requieren de accion
inmediata. Adquirir un plan de prevision Exequial es sensato, facil y economico, ademés le
permite mantener |os costos razonablesy claros.

Ante un suceso de estos, una persona o familia estd preparada ?Frente a algo inevitable
debemos estar protegidos.

Bajo este plan una persona puede asegurar a ocho personas de su familia.
Conyuge, padres y suegros ingresan sin limite de edad, sus demés beneficiarios pueden
tener una edad maxima de 60 afios para su ingreso.

Ademas € Afiliado principa tendra derecho a tomar un seguro de vida por un valor de
cinco millones de pesos ($5.000.000)

BENEFICIOS

Es un plan muy econémico.

Latranquilidad del pago de la cuota mensual donde usted prefiera

Facilidades en sus pagos

Amplios limites de edad.

En caso de fallecimiento de un beneficiario, éste podra ser reemplazado por una nueva
persona.

e Una vez inscrito debidamente en e Plan, adquiere derecho a servicio en forma
inmediata. Mangjamos los periodos de carencia més cortos del mercado.

e Se garantiza la prestacion de los servicios funerarios en todo € territorio nacional, a
través de las redes alas cuales estamos inscritos y otras importantes funerarias del pais,
con lacalidad y esmero que distingue a Renacer Servicio Exequial

e Asesoria para servicios internacionales en cuanto a diligencias legales, de traslado y

consulares.

El incremento anual de latarifa, que constaraen el contrato, serd maximo del porcentgje del
IPC. Del afio inmediatamente anterior
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CARACTERISTICASDEL SERVICIO

Servicio funerario completo
Serviciosiniciales

e Tramiteslegaes

e Traslado al lugar de preparacion
e Preservacion dd cuerpo

Enlasaladeveacion

Cofre o atalld: tenemos una serie de referencias de alta calidad para escogencia de los
familiares.

Cofre tipo plan, de acuerdo con las especificaciones y costumbres de cada region (para
inhumacién).

Cofre en aquiler y urna para cenizas, para cremacion.

Seriorial Seriorial 1
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Haurora
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Urnas o Cenizarios

e Trasporte para acompafantes
e Carrozafunebre
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Cintamembreteada
ofrendafloral
servicio de cafeteria

carteles
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e honrasfunebres
e |ibrodeoraciones
e tarjetasdeagradecimiento
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En € deceso

lote 0 béveda, lapida, osario, y exhumacion en parque cementerio de libre escogencia
cremacion, urna paralas cenizas y cenizario.

Traslado nacional del fallecido fuera del lugar de residencia.

En caso de tener |ote en propiedad, auxilio para adecuacion de lote 0 boveda

Se proporciona €l lote en caso de no tener lote en propiedad.



SERVICIOS BASICOSDE FUNERARIA:

Tanatopraxia (preservacion del cuerpo),

Traje Exequial, transporte del cuerpo al sitio de velacion, coche funebre para e cortejo (del
sitio de velacién a exequias y lugar de inhumacion o cremacion), carteles deinvitacién alas
exequias, tarjetas de agradecimiento, cinta impresa con € nombre de la persona fallecida,
arreglo floral, personal para e cortgo, trdmites judicides de defuncion, registro,
certificados notariales, eclesiasticos y otros, implementos y alumbrado para velacion en
residencia, libro de registro de asistentes .
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COSTOS

A continuacion se relacionan |os costos de la prestacion de un servicio en € Municipio de
Pastoy otros municipios.

Servicios Iniciales: $800.000
Destino final en Pasto
Cremacion:
Horno 850.000,00
Cenizario 350.000,00
TOTAL 1.200.000,00
Inhumacién
L ote a uso temporal mas adecuacion \ 1.350.000,00
L ote propio mas adecuacion 1.500.000,00
Solo adecuacion sin lote 960.000,00
Osario para exhumacion 250.000,00
Costo promedio en otros municipios. 1.700.000,00
PRECIOS
SERVICIOS PARTICULARES
Servicioinicial: 1.050.000,00
Destino final en Pasto
Horno 1.200.000,00
Cenizario 350.000,00
Inhumacion
Lote a uso temporal mas adecuacion \ \ 1.350.000,00
L ote propio mas adecuacion 1.500.000,00
Solo adecuacion sin lote 960.000,00
Osario para exhumacion 250.000,00
Destino final en otros municipios. 1.700.000,00

56




PLANESDE PREVISION

Plan Basico con seguro devida $17.000
por un millon de pesos
($1.000.000)

Plan superior, con seguro de $20.000
vida por cinco millones de pesos
($5.000.000)

SERVICIOS PARTICULARES

En cuanto a politicas de precios se buscara obtener un margen de utilidad del 10% sobre el
costo total de cada servicio. Paralo cual se aplicarala siguiente formula para obtencién de
precios:

costo total Ss FACTOR
costo total Ss-10%

Luego FACTOR * Costo total Ss= Precio

Servicio I nicial mas cremacion y
urna paralascenizas $2.890.000

Servicioinicial mas |nhumacion $2.660.000
con lote a uso temporal
Servicioinicial con solo adecuacion | $2.235.000
delote
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ESTRATEGIA COMERCIAL

© N

Garantizar € cumplimiento del presupuesto del segundo semestre del afio 2011, con
un cumplimiento del mismo en los cinco (5) meses que restan del 2011 del 107%.
Estimular €l trabajo en equipo

ESTRATEGIAS:

Capacitacion en técnicas de ventas, con € fin de tener herramientas para €l cierre
de las negociaciones.

Realizar seguimiento efectivo de las propuestas entregadas y/o de los clientes ya
existentes, con € fin lograr lafidelizacion del clientey lainclusién de nuevos
Nnegocios.

Identificar las empresas ubicadas fuera de nuestra zona geogréafica (a nivel nacional)
por asesor einiciar correrias paralograr crecimiento de dichas empresas.
Identificacion de zonas industriales para realizar tomas comerciales.
Serealizaratelemercadeo atodas las empresa de apoyo telefénico que pasaran ala
USO con € fin deidentificar cuales pueden tener crecimiento y redlizar las
respectivas visitas para afiliacion, posteriormente seran entregarlas de manera
formal ala USO con € resultado de estalabor para continuar con e mantenimiento
telefonico.

Plan de referidos: incentivar en nuestros clientes por la presentacién de referidos
efectivos, premiando la empresa, se propone incluir en esta labor las éreas de apoyo
deLos Olivos.

Iniciar la promocién puerta a puerta en la zona de influencia del templo.

Toma de Unidades residenciales.

Ubicacién de Toma Uno en las salas de velacidn, que contenga informacion
genéricay que invite atomar € plan de prevision.

QUIENES PARTICIPAN

1. Asesores Comerciales.

2.

(;oordi nadores Comerciales.
Areas de Apoyo.
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DESCRIPCION DE MACROPROCESO

VENTA DE PLANESEXEQUIALESY SERVICIOS FUNERARIOS

e OBJETIVO: Disefary gecutar estrategias que garanticen una
efectiva comercializacion de los planes y servicios exequiales ofrecidos
por la organizacion, logrando de esta manera la satisfaccion de nuestros

RESPONSABLE: Director de mercadeo y ventas

clientes
PROVEEDORES e INSUMOS ¢ PROCESOS e PRODUCTOS CLIENTES
M acroproceso e Proyeccion e Clientes potenciales
Planeacion estrategica empresarial interesados
Estadoy e Basededatos
organizaciones clientes e PROSPECTACION e NUmero defamilias Procesgx\grbtglc;espl anes
gremiales potenciales y presupuesto de
Macroproceso . . facturacion
Planeacion estratégica * Lineamientos
e Presupuesto de e VENTA DE e Cumplimiento del Macro proceso gestion
ventas PLANES presupuesto financiera
M acroproceso e Fichastécnicas EXEQUIALES e Asesoriadeventay Procesofventa de servicios
Planeacion estratégica de product_o, Postventa unerarios
e Documentacion e Fichasde o
requerida para o Proceso Suscripcion
o afiliaciones
afiliaciones
* Clientes e Cumplimiento
Proceso prospectacion potenciales P -
nteresados programa de visitas
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NUmero de

familiasy e Visitasde
presupuesto de Mantenimiento
facturacion :
Proceso Ventade plan e Programade 3 Clientes
exequial empresarial visitas * Campanas
e Publicidady e Condicionesde
Macro proceso promocion renovaciones
Planeacion estrategica e Encuetas Resultados encuestas|  Macro proceso gestion
de satisfaccion servicio a cliente
e Presupuesto de e Cumplimiento Macro proceso gestion
ventas presupuesto financiera
Macro proceso e Descripcion de
Planeacion estratégica productos
e Servicios e VENTA DE I
adicionales SERVICIOS oumplmento Cliente
Macro proceso - FUNERARIOS €
Prestacion de servicios * Requeri mientos
exequiales del cliente
Macro proceso Resultados encuestas|  Macro proceso gestion
Planeacion estratégica * Encuestas de satisfaccion servicio a cliente
e INDICADORESDE ¢ RECURSOS
¢ DOCUMENTOS RESULTADO HUMANOS RECURSOSFISICOS
Manual de exequias . e Afiliados netos Director comercial | MUeolesy Equipos de

Manual de operaciones

Manual de servicio al
cliente

Renovacion de
contratos

indice de mortalidad
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Director de servicios

Asesores de
Servicios

Oficina
Software Karing

Software SISE Planesy
SISE pdlizas




Manual de compras

Listado maestro de
registros

Ingreso por venta de

planes
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Asesores
comerciaes

Promotores

Auxiliar comercial
Coordinador de
Mantenimiento y
profundizacién
Coordinador de
negocios

Pendones, Cartelesy deméas
publicidad




CADENA DE VALOR

Macroprocesos Direccion Es ratggica

Mecesidades del Clientes, expectativas, Mercado

Prestacion del Servicio Gestion de i
Funerarioy EIVICIC !
acompanamiento en el ente i
duelo estion a Sollcliuces i

Retirar, Preservar, Poneren : ! i
Velacion, Coordinar Sepelio, ]
Realizar Tramites Legales, Ll L !

Proceso NO incluido en & SGC
Proceso Contratado exter namente
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8.4 ORGANIGRAMA

GERENTE

JECUTIVO DE VENTAS 1
JECUTIVO DE VENTAS 2

8.5 PERSONAL OCUPADO Y DESCRIPCION DE CARGOS:

Al inicio del presente documento, se resalta el hecho de que la empresa es familiar, toda
vez que es un suefio que ha progresado dia a dia en e corazén de un nucleo familiar, sin
embargo hay procesos y cargos para los cuales es necesario hacer contratacion de terceras
personas que ingresarian a ser parte de la gran familia de Renacer Servicio Exequial.

+ GERENTE:
FUNCIONES

e Sufuncion Basicaseralade liderar € equipo de trabajo através de control en todas
las &reas como mercadeo, de serviciosy areafinanciera.
Buscar la mayor vinculacién de Clientes nuevos

e Veéar por los intereses, la mision, la visién y las politicas de la empresa Renacer
Servicios Exequiales.

e Buscar la superacion y el crecimiento persona y profesional de todo su equipo de
trabajo.

e Generar un ambienteidea y hacer felices a sus clientesinternos y externos.
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e Tendralaresponsabilidad de cumplir con una meta mensual de ventas en Programas
de prevision, asi como de la venta de servicios particul ares.

e Hacer larespectivarevision de la produccion mensual de laempresay aprobar los
ingresos efectuados, previamente en comité de mercadeo.

PERFIL PROFESIONAL

Profesional en Administracion o afines, con caracteristicas de liderazgo, experiencia en
manejo de persona y en finanzas, proactivo, con amplia experiencia en mercadeo y ventas.
Pero sobre todo con amplio sentido de pertenencia por nuestra empresa.

SUELDO

o Su tipo de remuneracion se basara en e esquema de salario bésico ato mas
comisiones directas e indirectas.

o Por su perfil de cargo, funcionesy carga laboral, sera quien tendra un salario un
tanto superior que €l de los demés.

o A continuacion se da un gemplo 0 un esquema de su condicion saaria; sin
embargo cabe aclarar que tal salario mensual puede variar de acuerdo a su desempefio,
cumplimiento de metas, y la productividad de su equipo, toda vez que de acuerdo al cuadro
de comisiones que manejara la empresa y que relacionamos en e capitulo siguiente del
presente documento, el debera cumplir una meta individual y tendré bonificaciones por la
labor comercial de todo su equipo de ventas. De manera similar se aplicara paralos pago de
némina de otros cargos como |os Ejecutivos de ventas, cobrador y director de servicios.

o Cabe aclarar que la mejora de las condiciones para todos los colaboradores
dependera de la buena evolucién de laempresa en el mercado.

Salario basico 500.000,00
Comisiones 225.000,00
Bonificaciones 370.000,00
auxilio de trasporte 100.000,00

total devengado 1.195.000,00
DEDUCCIONES

Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00

Seg. social a cargo del empleador

concepto tasa saario total

Salud 8,5% 0,085 1.095.000,00 93.075,00
Pension 12% 0,12 1.095.000,00|  131.400,00
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ARP 0,00522 | 1.095.000,00 5.715,90
Prestaciones sociales
Primade servicios 0,0833 1.195.000,00 99543,5
Cesantias 0,0833 1.195.000,00 99543,5
intereses sobre cesantias 0,12 99.543,00 11945,16
vacaciones 0,0417 500.000,00 20850
APORTES PARAFISCALES
concepto |salario tasa total

caja de compensacion 1.095.000,00 0,04| 43.800,00
I.C.B.F 1.095.000,00 0,03| 32.850,00
SENA 1.095.000,00 0,02| 21.900,00

NETO A PAGAR AL EMPLEADO

Total devengado 1.195.000,00
salud - 47.800,00
Pension - 47.800,00
Neto pagado 1.099.400,00

+ DIRECTOR DE SERVICIOS

PREFIL DEL CARGO

Profesional en Administracion o afines, con caracteristicas de liderazgo, experienciaen
manejo de persona y en finanzas, proactivo, con amplia experiencia en mercadeo y ventas,.
Pero sobre todo con amplio sentido de pertenencia por nuestra empresa.

e Su participacion en la empresa se orientard hacia el control del servicio al cliente
o Tendréa bajo su cargo la responsabilidad de velar por € funcionamiento éptimo del
personal y delos servicios o contratos prestados.

o Velar por que cada prestacion de nuestros servicios sea impecable, desde € primer
contacto con los usuarios.

o Coordinar junto con gerencia general, cada acompafiamiento del usuario que lo
requiera.

o Hacer seguimiento posventa de los servicios prestados por recreacion y eventos
canguros sport.

o Ofrecer y promocionar la venta de servicios de recreacion para las familias e
instituciones.

o Cumplir con una meta mensual de servicios particulares prestados., de acuerdo ala
tabla de metas mensual es sugeridas.
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o Velar por e buen uso o conservacion de los implementos, suministros, papeleria,
dotacion, equipo de logistica, equipos de computo y/o comunicaciones, entre otros que le
sean asignados bajo su responsabilidad para el meor desempefio de sus funciones.

Salario basico 500.000,00
Comisiones 319.200,00
BONIFICACIONES 171.000,00
auxilio de trasporte 100.000,00
total devengado 1.090.200,00
DEDUCCIONES
Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00
Seg social a cargo del
empleador
concepto tasa saario total
Salud 8,5% 0,085 1090.200,00 | 84.167,00
Pension 12% 0,12 1.090.200,00 | 130.824,00
ARP 0,00522 | 47.800,00 249,52
Pr estaciones sociales
Primade servicios 0,08331.090.200,00 90813,66
Cesantias 0,0833| 1.090.200,00 90813,66
intereses sobre cesantias 0,12/90.813,66 10897,6392
vacaciones 0,0417 | 500.000,00 20850
APORTES PARAFISCALES
concepto |salario tasa total
caja de compensacion 1.095.000,00 0,04, 43.800,00
I.C.B.F 1.095.000,00 0,03| 32.850,00
SENA 1.095.000,00 0,02| 21.900,00
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NETO A PAGAR AL

EMPLEADO

Total devengado 1.090.200,00
saud - 47.800,00
Pension - 47.800,00
Neto pagado 994.600,00

Cabe aclarar que € anterior es un gemplo de su condicion salarial; sin embargo cabe
aclarar que tal salario mensua puede variar de acuerdo a su desempefio, cumplimiento de
metas, y la productividad de su equipo, toda vez que de acuerdo a cuadro de comisiones
gue mangjara la empresa y que relacionamos en e capitulo siguiente del presente
documento, €l deberd cumplir una meta individual y tendra bonificaciones por la labor
comercia detodo su equipo de ventas.

+ EJECUTIVOSDE VENTAS

e Aportar ala empresa con una colocacion mensua de clientes, de acuerdo a las metas
establ ecidas para su cargo, las cuales se especifican en las tablas siguientes.

0 Redizar mantenimiento de las cuentas de sus clientes y hacer seguimiento

posventa, promocionando nuestras capacitaciones psicol ogicas

Redlizar |abor de tele mercadeo y citas previas de clientes potenciales.
Realizar programacion semanal y mensual de sus actividades y posibles visitas
Asistir alos programas de capacitacion alos que la empresa convoque.
Promocionar los servicios adicionales de la empresa como capacitaciones, apoyo
psicologico, asesoriajuridicay otros que sean parte integral de nuestro servicio al cliente.
e Vela por € buen uso u conservacion de los implementos, suministros, papeleria,
dotacion, equipo de oficina, equipos de computo y/o comunicaciones, entre otros que le
sean asignados bajo su responsabilidad para el mejor desempefio de sus funciones.
e Llevar a cabo € buen proceso de &filiacion y/o vinculacion de nuevas familias a la
compafia Renacer Servicio Exequia
e Hacer e respectivo ingreso de vinculaciones y novedades a la plataforma de
informacion de la empresa
e Asgigtir alos respectivos comités semanales o extraordinarios que gerencia indique para
el area de mercadeo.

Salario bésico 200.000,00
Comisiones 525.000,00
BONIFICACIONES 144.000,00
auxilio de trasporte 100.000,00
total devengado 969.000,00
DEDUCCIONES

Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00
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Seg social a cargo del empleador
concepto tasa salario total
Salud 8,5% 0,085 969.000,00 73.865,00
Pension 12% 0,12 |- 969.000,00|- 116.280,00
ARP 0,00522 | - 47.800,00 | - 249,52
Prestaciones sociales
Prima de servicios 0,0833 969.000,00 80717,7
Cesantias 0,0833 969.000,00 80717,7
intereses sobre cesantias 0,12 80.717,70 9686,124
vacaciones 0,0417 500.000,00 20.850,00
APORTES PARAFISCALES
concepto |salario tasa total
caja de compensacion 869.000,00 0,04| 34.760,00
|.C.B.F 869.000,00 0,03| 26.070,00
SENA 869.000,00 0,02| 17.380,00
NETO A PAGAR AL EMPLEADO EN EL TERCER MES
Total devengado 969.000,00
salud - 47.800,00
Pension - 47.800,00
Neto pagado 873.400,00
+ TESORERO

e Tener bajo su custodia los dineros que ingresan diariamente a la empresa por diferentes

conceptos.

e Aplicar los respectivos procesos para recaudos, pagos de acuerso al manual de procesos
de la empresa para manejo de cartera, nomina, caja menor.

e Atender aclientes

empresa

Contar € efectivo queingresay sale de cgja

Hacer arqueo diario de cagja, para ser enviados a bancos,
Ingresar y llevar control en el software de| empresa.
Tendra bajo su responsabilidad |os recibo de cgja genera y cagjamenor dela

e Hace pagos respectivos a proveedores
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SUELDO EN EL TERCER MES

Salario basico 700.000,00
BONIFICACIONES 90.000,00
auxilio de trasporte 56.000,00
total devengado 846.000,00
DEDUCCIONES
Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00
Seg social a cargo del
empleador
concepto tasa salario total
Salud 8,5% 0,085 | 846.000,00 67.150,00
Pension 12% 0,12 | 846.000,00 101.520,00
ARP 0,00522 | 47.800,00 249,52
Pr estaciones sociales
Primade servicios 0,0833| 846.000,00 70471,8
Cesantias 0,0833 | 846.000,00 70471,8
intereses sobre cesantias 0,12|70.471,80 8456,616
vacaciones 0,0417 | 500.000,00 20.850,00
APORTES PARAFISCALES
concepto | |salario tasa total
caja de compensacion 790.000,00 0,04| 31.600,00
|.C.B.F 790.000,00 0,03| 23.700,00
SENA 790.000,00 0,02| 15.800,00
NETO A PAGAR AL
EMPLEADO
Total devengado 846.000,00
saud - 47.800,00
Pension - 47.800,00
Neto pagado 750.400,00
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SERVICIOS GENERALES

Mantenimiento De las instalaciones de la empresa y de servicios limpias ordenadas.
Atencion de servicio de cafeteria en la prestacion de servicios
Atencién usuarios en la hora de prestacion de servicios

Atender, candlizar y orientar en caso de llamadas de nuestros clientes para €

requerimiento de un servicio

Salario basico 515.000,00
BONIFICACIONES 90.000,00
auxilio de trasporte 56.000,00
total devengado 661.000,00
DEDUCCIONES
Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00
Seg social a cargo del
empleador
concepto tasa saario total
Salud 8,5% 0,085 | 661.000,00 51.425,00
Pension 12% 0,12 |661.000,00 79.320,00
ARP 0,00522 | 47.800,00 249,52
Prestaciones sociales
Primade servicios 0,0833| 661.000,00 55061,3
Cesantias 0,0833|661.000,00 55061,3
intereses sobre cesantias 0,12|55.061,30 6607,356
vacaciones 0,0417 | 500.000,00 20.850,00
APORTES PARAFISCALES
concepto | |salario tasa total
caja de compensacion 605.000,00 0,04 | 24.200,00
|.C.B.F 605.000,00 0,03|18.150,00
SENA 605.000,00 0,02|12.100,00

70



NETO A PAGAR AL

EMPLEADO

Total devengado 661.000,00
salud - 47.800,00
Pension - 47.800,00
Neto pagado 565.400,00

+ TANATOLOGO

e El tanatdlogo tendra la responsabilidad de la preservacion y adecuacion de cadaveres,
exclusivamente en el laboratorio de tanatopraxia, que se encuentra ubicado dentro de la
sede de la empresa Renacer servicio Exequial.

e Esindispensable que para proceder a la preparacion de un cadaver, € tanatélogo tenga
el documento o acta de defuncion del fallecido, caso contrario € no podra seguir con €
proceso de preservacion o embal samamiento.

e Esfuncidn dd tanatélogo tener adecuado, con todas las normas sanitarias y en buen
estado el laboratorio

e Cumplir con horarios establecidos de acuerdo a turnos diurno o nocturno segiin sea el
casoy € evento

e Atender, candlizar y orientar en caso de llamadas de nuestros clientes para €
requerimiento de un servicio.

Salario basico 700.000,00
Horas extras 120.000,00
auxilio de trasporte 56.000,00
total devengado 876.000,00
DEDUCCIONES

Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00
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Seg social a cargo del
empleador

concepto tasa salario total
Salud 8,5% 0,085 | 876.000,00 69.700,00
Pension 12% 0,12 |876.000,00 105.120,00
ARP 0,00522 | 47.800,00 249,52

Pr estaciones sociales
Primade servicios 0,0833| 876.000,00 72970,8
Cesantias 0,0833| 876.000,00 72970,8
intereses sobre cesantias 0,12|72.970,80 8756,496
vacaciones 0,0417|500.000,00 20.850,00
APORTES
PARAFISCALES
concepto| |salario tasa total

caja de compensacion 820.000,00 0,04 | 32.800,00
|.C.B.F 820.000,00 0,03 |24.600,00
SENA 820.000,00 0,02 | 16.400,00

NETO A PAGAR AL

EMPLEADO al tercer mes

Total devengado 876.000,00

saud - 47.800,00

Pension - 47.800,00

Neto pagado 780.400,00
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+ COBRADOR

Tendra bajo su responsabilidad el recaudo de dineros de clientes

Manejo de ficha de control de pagos de los clientes

Despacho de recibos por recaudo de dineros

Radicacion de recibos de recaudo atesoreria

Entrega de dineros en tesoreria de laempresa

Mangjo de planillas de entrega de dineros de acuerdo a manual de proesos para
dineros,

e Entrega de correspondencia

e Vdary custodiar fichas, recibos y documentos que se encomienden para el desempefio
de sus funciones

e Vela por € buen uso y conservacion de los implementos, suministros, papeleria,
dotacion, equipos de coOmputo y/o comunicaciones, entre otros que le sean asignados
bajo su responsabilidad para el mejor desempefio de sus funciones

SALARIO

El cobrador tendra un salario basico bajo, pero comisionara de acuerdo al monto recaudado.
Adicionalmente tendré bonificaciones por vinculaciones que realice

Salario basico 300.000,00
COMISIONES 292.000,00
bonificaciones 92.000,00
auxilio de trasporte 100.000,00
total devengado 784.000,00
DEDUCCIONES
Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00
Seg social a cargo del
empleador
concepto tasa salario total
Salud 8,5% 0,085 | 684.000,00 58.140,00
Pension 12% 0,12 |684.000,00 82.080,00
ARP 0,00522 | 47.800,00 249,52
Pr estaciones sociales
Prima de servicios 0,0833| 784.000,00 65307,2
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Cesantias 0,0833| 784.000,00 65307,2
intereses sobre cesantias 0,12 65.307,20 7836,864
vacaciones 0,0417 | 500.000,00 20.850,00
APORTES PARAFISCALES
concepto |salario tasa total

caja de compensacion 684.000,00 0,04| 27.360,00
|.C.B.F 684.000,00 0,03| 20.520,00
SENA 684.000,00 0,02| 13.680,00

NETO A PAGAR AL

EMPLEADO

Total devengado 784.000,00

salud - 47.800,00

Pension - 47.800,00

Neto pagado 688.400,00

+ PSICOLOGO

e Atender, dar terapia profesional y hacer un acompafiamiento psicoldgico a los clientes
gue lo requieran para el tema de superacién de duelo.

e Dictar las conferencias que sean necesarias dirigidas a entidades o familias afiliadas,
dentro de los temarios que la empresa pone a disposicién

e Aplicar encuestas de satisfaccion alos usuarios de estos servicios mencionados.

e Asistir a los comités que sean programados en beneficio del acompafiamiento a los
clientes internos de la empresa

e Redliza acompafiamiento alos colaboradores que dentro de la compafiialo soliciten o lo

requieran.
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Salario 400.000,00
honorarios 500.000,00
bonificaciones 92.000,00
auxilio de trasporte 56.000,00
total devengado 1.048.000,00
DEDUCCIONES
Salud 4% - 47.800,00
Pension 4% - 47.800,00
Seg social acargo del
empleador
concepto tasa salario total
Salud 8,5% 0,085 | 992.000,00 84.320,00
Pension 12% 0,12|992.000,00 119.040,00
ARP 0,00522 | 47.800,00 249,52
Pr estaciones sociales
Prima de servicios 0,08331.048.000,00 87298,4
Cesantias 0,08331.048.000,00 87298,4
intereses sobre cesantias 0,12 |87.298,40 10475,808
vacaciones 0,0417 | 500.000,00 20.850,00
APORTES PARAFISCALES
concepto salario tasa total
caja de compensacion 992.000,00 0,04 | 39.680,00
I.C.B.F 992.000,00 0,03|29.760,00
SENA 992.000,00 0,02 |19.840,00
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NETO A PAGAR AL

EMPLEADO

Total devengado 1.048.000,00
saud - 47.800,00
Pension - 47.800,00
Neto pagado 952.400,00

e Deberan ser figuras de protocolo en €l cortegjo

e Promover la elegancia y orden en cada momento de un servicio, asi como deberan ser
sindnimos de sobriedad, respeto por € duelo de los familiares que hayan perdido un ser
guerido

e Promover culturade prevision

e Portan de manera impecable, ta como lo indique e manual de procesos para
acomparamiento en servicios, el uniforme de gala paratales eventos.

e Ser candes de orientacion a clientes potenciaes cuando haya una prestacion del
servicio

Los acompariantes durante los tres primeros meses de vida de la compafiia no atarén
incluidos dentro de la nGmina, sin embargo ellos tendran su remuneracion por evento, para
lo se les pagara e vaor de $25.000 por charla 0 sesion, con un promedio de 18 servicios
por mes de acuerdo a las metas establecidas para los tres primeros meses, asi su sueldo
promedio sera de $450.000.

Adicionamente, se implementara la figura de corretaje para las vinculaciones que ellos
logren para la empresa. El porcentgje que se le pagara por cada vinculacion sera de 50%
sobre el valor mensual que e cliente pague por dicha vinculacion.

CANALESDE COMERCIALIZACION

ESTRATEGIA

De acuerdo a los resultados arrojados previamente por el BERKMARKIN, frente a nuestra
competencia, la compafia ha decidido adoptar una mezcla de dos tipos de estrategias, la
primera serd la de DIFERENCIACION vy otra de ENFOQUE, orientadas a maximizar
nuestras ventajas competitivas, ofreciendo en todo momento calidad de servicio.

Hemos reconocido que cada momento con € cliente es el gran momento de verdad y una
oportunidad para ofrecer nuestros productos y servicios.
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Cuando se hace un contacto en frio, o cuando se gestiona recaudo de cartera, 0 simplemente
cuando los acudientes llegan a acompariamiento por el fallecimiento de un ser querido.

Nuestras estrategias iran encaminadas a llegar a nichos que aun no se han explotado al
maximo.

Por |o anterior es necesario indicar que la comercializacion de Planes de prevision Exequial
se aran de diferentes formas:

DE FORMA DIRECTA: Cuando por medio de nuestra fuerza comercia se llegue a
cada una de las familias. Tanto la fuerza comercial, como administrativo y servicios
generales, estan en la disposicion de atender un cliente, y dar la misma informacién,
precisa y confiable. Queremos ser precisos en nuestras ventas “Asistimos con calidad
humana”.

DELIMITACION: La empresa iniciarda buscando una penetracion en e mercado
regional, es decir en toda la region de Narifio para luego avanzar hacia el Putumayo,
Amazonas y sectores donde este tipo de servicio es muy escaso.

UBICACION SEDE PRINCIPAL La ubicacion de la oficina principal serd en Pasto,
por ser una ciudad que tiene mas vias de comunicacion con € Putumayo € resto de
Narifio. Ya que por ser capital del departamento, permite el acceso facil a todos
municipios del mismo. Ademas que solo en esta ciudad se ubica € Unico Horno
crematorio de los dos Departamentos y se hace necesario estar radicados en la ciudad
donde este dicho horno.

RELACIONESPUBLICAS.

Relaciones con & gobierno, los negocios y la comunidad. Crear una personalidad
empresarial que sea admirada por los principales dirigentes de los municipios, de los
negocios y de la comunidad. Aunque muchas empresas 1o han intentado y han
fracasado, se esperapoder hacer todo correctamente.

Publicidad del producto. En lo concerniente a esta, se debe adoptar unarelacién con los
periédicos, revistas o emisoras locales, para poder difundir articulos sobre € producto
0 servicio, hablar con los editores acerca del interés que puedan generar la innovacion
de nuestros productos productos, modificaciones a nuestros productos o0 servicios, y
cualquier otra cosa que pueda constituirse en una verdadera noticia.
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ADMINISTRACION

DE SERVICIOS FUERZA
COMERCIAL

PROVEEDORES

De acuerdo a diagrama anterior, todos los actores del proceso de servicio estén
conectados de maneradirectacon € clientey lasfamilias.

Adicionalmente a todo o mencionado en la pagina anterior, e sistema de comunicacion
de nuestro producto se basara en €l boca a boca, por medio de promocién de asesores,
apoyados en publicidad grafica; sin embargo un recurso a explotar son charlas de
acompafamiento Psicoldgico en diferentes instituciones, asi como a familias y clientes
gue lo soliciten.

Tales charlas abarcardn diversos temas, pero siempre buscando concientizar a a gente

en materia de prevision, ahorro, superacion y motivacion personal, intentando asi
generar nuestras propias barreras de entrada, enfocados en la verdadera prevision y
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concientizacion, y ser reconocidos por nuestro cliente, como la mejor empresa
dispuesta a ayudar en su momento de duelo o en cualquier momento.

Asi, la empresa usard solo publicidad como volantes y cufias radiales, programas
radiales explicitos y/o teméticos.

También se buscard espacios de participacion en eventos por medio de convenios o
auspiCios.

Ademés de mercadeo persona a persona.

METAS
Las metas establecidas para €l primer trimestre de la empresa seran asi:

8.6 METASEN VENTASDE PLANESDE PREVISION EXEQUIAL

METASPRIMER
MES
RESPONSABLE META
GERENTE 25
ASESOR 1 20
ASESOR 2 20
TOTAL 65
SEGUNDO MES
RESONSABLE META
GERENTE 35
ASESOR 1 35
ASESOR 2 35
TOTAL 105
TERCER MES
RESPONSABLE META
GERENTE 45
ASESOR 1 45
ASESOR 2 45
TOTAL 135
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METASEN VENTASDE SERVICIOS

PRIMER MES
GERENTE
4
ASESOR 1
3
ASESOR 2
3
DIRECTOR DE
SERVICIOS
6
SERVICIOS GENERALES
2
TOTAL 18

PRIMER, SEGUNDO Y TERCER MES

GERENTE
4
ASESOR 1
3
ASESOR 2
3
DIRECTOR DE SERVICIOS
6
SERVICIOS GENERALES
2
TOTAL 18
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PARTICULARES

SEGUNDO MES

GERENTE
4
ASESOR 1
3
ASESOR 2
3
DIRECTOR DE SERVICIOS
6
SERVICIOS GENERALES
2
TOTAL 18
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8.7 PROPUESTA DE VALOR

PROPUESTA DE VALOR

PROPUESTA = ATRIBUTO
DE VALOR | PROD. / SERV.

RELACION

VENTA DEL SERVICIO CLARIDAD MARCA GARANTIZAR
ADAPTACION A LA NEC. exceLente W
RESPONSABILIDAD SERVICIO
CUMPLIMIENTO PRESTIGIO CONFIANZA
SOBRIEDAD STATUS SENTIDO HUMANO

SERVICIO FUNERARIO RESPALDO OPORTUNO FACILIDAD
ACOMPANAMIENTO

£ et ®olidas

8.8VENTAJASCOMPETITIVASE INNOVACION

La empresa Renacer Servicios Exequiaes tendra las siguientes ventgjas frente a sus
competidores, esperando formar una fuerte barrera de entrada para ellos , los meores
beneficios para sus clientes y las mas altas garantias y condiciones para nuestro equipo de
trabgo .

e Nos destacaremos por se la empresa funeraria con mayor sensibilidad por el dolor geno
ante la perdida de un ser querido, esto a través de nuestros programa de apoyo a
dolientes (familias completas o personas por individual).

e Seremos la Unica comparfiia que incorpora dentro de su estructura organizacional, un

profesional en Psicologia, que se especializara en laatencion y orientacion de clientes.
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e Seremos la Unica empresa de la region que brindard charlas de capacitacion y
psicologicas en temas especificos, |os cuales se dirigen a colectivos, familias e individuos.
Dentro de la gama de temas estan:

1. Procesos o pilares gue conforman la unidad de duelo
2. Porqué reaccionamos de formadiferente

3. Efectos de la pérdida sobre nuestro mundo

4. Relacion entre duelo y enfermedad

5. Cuanto dura el duelo

6. Lasfasesde duelo

7. Duelo después de pérdidas especificas

8. El Nifioy laMuerte

9. Facilitando & duelo normal en el adulto

10. Charlas de motivacion personal.

e Mangjaralos precios mas bagjos del mercado narifiense, en servicios particulares, lo cua
se logra a través de una buena aianza y convenio con proveedores directos de alta
calidad y buenos precios.

e Las condiciones y beneficios mas generosos en planes de prevision Exequial, para sus

afiliados, lo cual es posible dado que se abre una alianza entre Renacer servicio Exequia y

Seguros Funerarios “XY?”, la cual serd nuestra agencia reaseguradora.

e Cobertura a nivel nacional, que se logra por ser aiado de la red funeraria XY, que

garantiza nuestro respaldo en cualquier lugar del Pais

e El seguro de vida mas econdmico, con montos superiores al de la competencia, y

adaptado ala necesidad de nuestros clientes. Lo que de igual forma se lograra por convenio

con aseguradora ASEGURAMOS, quien respalda los diferentes productos ofrecidos en
materia de seguros de vida.

e Lamésataflexibilidad en materia de créditos para nuestros clientes.

e Infraestructura con las salas de velacion més modernas de la region.

e Lapresenciade nuestros acompariantes en €l cortgjo y el destino final de cada servicio,

el buen gusto y la excelente calidad en la presentacion de un servicio nos hara totalmente

diferentes a los demas competidores, por lo cual seremos reconocidos, generando respeto,
cultura, sobriedad, distincion, buen gusto, status en cada servicio prestado, lo que
conllevard a que € entorno en general nos reconozca.

e Somos la Unica empresa funeraria que contara con un laboratorio cefiido a todas las

normas sanitarias y estandares de calidad, en toda laregion.

e Mangaremos un promedio de tiempo record en la atencion oportuna a nuestros clientes,

facilitando tramites y asesoria de verdad en todos | 0s procesos.
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9. PLAN DE ACCION PARA MEJORAMENTO EN LA EMPRESA
SERCOFUN LTDA. FUNERALESLOSOLIVOS SEDE PASTO

CUANDO SE| QUIENESLO QUE SE ESPERA
FACTOR | QUESEVAHACER |COMOSEVAHACER| {\ Lincern | VAN HAGER SRR
* Sugerir a los directivos||* Sugerir que el proceso * Es
de la Ingtitucion que se|de seleccion de personal responsabilidad en
realicen adecuados|se convierta en una primera  instancia
procesos de seleccidon de| politicade lainstitucion. del gerente Los
personal, que permitirian Olivos, crear

Estabilidad
Laboral

contar con trabajadores
calificados que se podrian
especializar en las
diferentes &reas de trabao.

* Mangjar como incentivos

para los buenos
trabajadores las
renovaciones de los
contratos.

* Implementar
evaluaciones de

desempefio laboral y de
acuerdo a €llo redizar la
nuevas contrataciones.”

* Introducir dentro del
plan de incentivos la
oportunidad de que sea un
motivante  para  los
trabajadores, la
contratacion directa y a
termino indefinido

* Establecer un sistema
de evaluacion de
desempefio  laboral. Y
gque  sus  resultados
excelentes garanticen

En los
proximos 3
meses

politicas de este tipo
requiere del apoyo
y aprobacion directa
delagerencia

* Administracion
del recurso
humano.

* Crear estrategias en la

organizacion que
permitan a los
trabgjadores  algin tipo
de garantia en  su

estabilidad laboral.
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una contratacion

indefinida

Induccion

* Formular un manual de
Induccién de personal.

* Determinar proceso de
Induccion de persona 'y
aplicar alos nuevos
trabajadores que se
incorporan dentro de la
organizacion.

* El &ea de Recursos
Humanos conjuntamente
con €l jefe de area donde
esté ubicado el nuevo
trabajador, deben ser los
encargados de dar a
conocer el Programa de
Induccion de la
organizacion.

* Todo e persona que
ingrese Los Olivos Pasto
debe ser sometido a
proceso de induccion, con
e fin de facilitar la
informacion que permita
lograr la identificacion
con la organizacion; de
ta  forma que su
incorporacién cubra todos
los aspectos de un
adecuado ajuste a su
puesto de trabgjo.

* Enel
proximo mes.

* Socializacion
del Manua
de Induccién
parasu
aprobacion.
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Personal
Administrativo

Areade Talento
humano.

* Facilitar la adaptacion e

integracion del nuevo
trabajador a la
organizacion y a su
puesto de trabgjo,
mediante el suministro de
la informacion
relacionada con las
caracteristicas y

dimensiones de la misma,
logrando incorporar en
los nuevos trabajadores
los principios de Calidad,
calidez y Eficiencia




* Determinar proceso dere
induccion a personal que
labora en Los Olivos Pasto

* El area de Recursos
Humanos debe informar
todo lo relacionado con la
Institucion; mision,
vision, historia.

* El  Programa de
Induccién, deberd ser
evaluado periddicamente
por el Departamento de
Recursos Humanos, con
el fin de redizar los
gustes necesarios que
aseguren la permanencia
del programa.

* El  Programa de
Induccién, debe estar
sujeto a cualquier cambio
gue se produzca Los
Olivos Pasto con €
objeto de mantenerlo
actualizado.

* Socializacion
del manual de
Induccién alos
trabajadores.

* Lograr qQque sus
trabajadores se adapten e
identifiquen con ella, para
mantener los elevados
estdndares de calidad de
servicios y para formar y
conservar  trabgjadores
eficientes, altamente
motivados, estimulados y
capacitados.
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MOTIVACION DEL EQUIPO DE TRABAJO

... MOTIVACION, voluntad de actuar, fuerza interior que impulsa la accion...

Motivar: influir en otros para que actten.

Laclave, conocer los motivos que inducen a talento humano hacia unavidalaboral con

sentido, direccion, accion y logros.
Un ser motivado logra milagros”

PLAN DE MOTIVACION

Concientizar a cadaindividuo, incluida gerencia, que si diariamente hacemos|o
mismo no podemos esper ar resultados diferentes.

EMPRESARIAL

PERSONAL

club de Amigos. Tipo de comité
exclusvo para diadogo de intereses
personales del equipo de trabgo.
Orientados por € Psicdlogo de la
compafia. A fin de conocer, reconocer,
entender y analizar a cada cooequipero.
Dado que lamotivacion es esencia parael
crecimiento del individuo

Reconocimiento de metas

Al fina del afio quien supere sus metas
recibira un fabuloso bono extra.

La superacion de metas mensuales se
reconocera através de bonificaciones.

Esto haciendo referencia a los factores
higiénicos, como politicas de la empresa
asi como €l tipo de contratacion directa y
atérmino indefinido

Capacitaciones permanentes sobre temas
especificos (ventas, Atencion a cliente,
Tanatologia, etc.)

Fondo: la creacion de un fondo para los
empleados permitird la integracion, €
fortalecimiento y € apoyo para eventos
gue ellos necesiten.

Delegar 'y concientizar sobre la
responsabilidad que se tiene, de hacer lo
gue nuestra competencia no esta dispuesta
a hacer para satisfacer a nuestro cliente y
gue cada uno de los colaboradores sea
gerente de su propio cargo

Convenios con universidades y entidades
financieras para respaldo de la educacion
de los colaboradores.

Fortalecer, estimular y promover la
aspiracion de metas personales de los
individuos através de club de amigos.

Se programara una cena familiar con los
nicleos béasicos de todos los
colaboradores, con e animo de integrar
esa parte vita a la compafia y que se
sientan con sentidos de pertenecia hacia
dla  La cena se organizard en época
navidefia

Celebracion de dias conmemorativos,
cumpleafios, efemérides empresaria, dia
de las madres, dias del padre, dias de los
nifios, fin de afo, entre otros importantes
para el desarrollo interpersonal.
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Se espera que en un periodo de diez meses las utilidades netas |leguen a un monto de
aproximadamente $52.000.000, esto justificado en un ritmo acelerado de ventas,
cumpliendo con €& plan de metas y logrando convenios con funerarias de otras regiones
para ser intermediarios en la prestacion de sus servicios.

De igual modo a ese mismo ritmo, se espera que la empresa al cabo de 10 meses

reguerira una planta de persona mas amplia, donde se fortalezcan todas las areas de la
siguiente forma:
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10. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ESPERADA

controlinterno

gerente

Asistente de gerencia

GERENTE DE SERVICIOS
GERENTE COMERCIAL

EJECUTIVO DEVENTAS 1
EJECUTIVO DEVENTAS 2

ACOMPARNANTES
6 PERSONAS

Telemercaderistal
Telemercaderista2

Ejecutivo de ventas 3

SERVICIOS GENERALES

Ejecutivos de servicio Tanatologo
2 PERSONAS

Psicologo Base de datos

1
|
{ 1
TESORERIA/CAJERO

b Cobrador

\—- Cobrador
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PERSPECTIVA

FINANCIERA

CLIENTE

PROCESOS

APRENDIZAJE
Y
CRECIMIENTO

OBJETIVOS

ESTRATEGICOS

Incrementar la
rentabilidad

Lograr
satisfaccion de
nuestros clientes

Fortalecer area
comercial

Desarrollo de
competencias del
per sonal

INDICADOR

Incremento en
ventas

Encuestas de
satisfaccion

Ventas
anuales/ventas
ano anterior

Nivel de
produccion
real/ nivel
produccion
esperado

90

METAS

2011
2012
2013

2011
2012

25%
35%
50%

75%
85%

2013 100%

2011

2012
2013

2011
2012
2013

25%
35%
50%

25%
35%
50%

INICIATIVAS

Camparfias de
mer cadeo
agresivas

Atencion
directa del
Servicio

Captar nuevos
mer cados

Capacitacion de
los empleados



COLABORADORESPROSPECTOS
dos ejecutivos de servicios
g ecutivos de ventas
servicios generales
tanatologos

acompanantes

cobradores

tesorero/cajero

jefe de cartera
telemercaderistas
Contador

Psicologo

Gerente Comerciad
Gerente de servicios
Ingeniero de sistemas
TOTAL EMPLEADOS

R IRPRFRPRFRPRERPINREFPRPNOINWWN

N
<

Los ingresos estan sujetos a las condiciones y las politicas que la empresa ha dispuesto
para cada areateniendo en cuenta comisiones y bonificaciones

MEJORA CONTINUA

La evidencia del megjoramiento continuo se manifiesta en cada uno de los indicadores que
componen la organizacion, de las acciones para su mejora y de los resultados que se
obtienen.

Para el seguimiento de las acciones y la gestion se institucionalizo € comité de Gerenciaen
el cua se involucran oportunidades de mejora, a través de Acciones Correctivas, Acciones
Preventivas,

derivadas de la prestacion de servicios, de Sugerencias y Quegjas, de las encuestas de
Opinion, y de los gustes de los planes estratégicos y metas presupuéstales de la
Organizacion. Adicional se establecen recomendaciones para la mejora del sistema de
gestiéon de calidad anivel gerencial.
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11. CONCLUSIONES

A pesar que la cultura de prevision en Narifio es minima en comparacion con otras regiones
del pais, es un factor que puede ser contrarrestado con estrategias que en mediano plazo
contribuiran al crecimiento del nimero de afiliados en la compafia LOS OLIVOS.

Estrategias, como campaias agresivas de mercadeo, reuniones y/o capacitaciones en
materia de seguros exequiales, promocion en camparias de fomento a sector solidario,
fortaleceran sin duda alguna y de manera directa la industria de los seguros de prevision
exequial, posicionando a LOS OLIVOS como laempresalider en laregion.

Luego de establecer la situacion de la empresa, se encontré satisfactoriamente que ésta es
competitiva 'y que su situacion actual esta sujeta solo a un redireccionamiento estratégico
muy viable y sostenible, € cua en el mediano plazo podra ubicarla como una empresa lider
en la region; toda vez que sus oportunidades indican que hay mucho por hacer, a fin de
tener lamayor cantidad de captacion de afiliados.
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ANEXOS
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Anexo A. Presupuesto
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