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RESUMEN

La Investigacion de mercados para medir el nivel de aceptacion, reconocimiento y
participacion en el mercado de Organizacion la Esperanza en la ciudad de Ocafa esta
enfocada a la elaboracion de un Diagnostico Interno y externo a través de la matriz DOFA,
al analisis de la tendencia de la mezcla de mercadeo, como son el producto, precio, plaza,
publicidad y promocion, a la evaluacion de la demanda y la oferta de los productos de la
organizacion la Esperanza con el fin de conocer la aceptacion que tiene dentro del mercado
y, por ultimo, elaborar una propuesta sobre estrategias de mercadeo que ayuden a
posicionar en el mercado a la organizacion la Esperanza

La propuesta plantea un objetivo general y cuatro objetivos especificos los cuales
permitieron fundamentar el trabajo a través de una serie de pasos que fueron desarrollados
y establecieron su viabilidad, soportados en un marco conceptual, tedrico y legal.

El esquema metodoldgico se basa es una investigacion descriptiva; se tuvo en cuenta dos
poblaciones, la primera representada por 81.811 habitantes de la ciudad de Ocafia, para lo
cual se tomo una muestra representada por 196 elementos. Para la segunda poblacion se
tuvo en cuenta a la gerente de la Organizacion La Esperanza.

A la primera poblacion se le aplicd una encuesta y a la segunda una entrevista, cuyos
resultados determinaron el diagndéstico situacional.

Lo anterior dio base para el alcance de los objetivos especificos propuestos y fundamentar
la estrategia de mercadeo con todos sus componentes.

Por ultimo se establecieron unas conclusiones y unas recomendaciones basadas en los
resultados obtenidos.



INTRODUCCION

El desarrollo de una Investigaciéon de mercados para medir el nivel de aceptacion,
reconocimiento y participacion en el mercado de Organizacion la Esperanza en la ciudad de
Ocafa implica para esta, un cambio en su &rea de mercadeo, al aplicar estrategias de
producto, precio, promocion y plaza que no estaban contempladas en la gestidn
administrativa.

Lo anterior implica un mejoramiento en la eficiencia y la eficacia de cada uno de los
procesos que se y que deben ir en beneficio de toda la organizacion y su cliente interno,
para ser reflejado en el cliente externo.

Se establecieron las acciones de mercadeo a través de un diagndstico situacional, y se
presentan propuestas para su mejoramiento, como fueron la estrategia para la investigacion
de mercados, la estrategia de productos y servicios, estrategias de precio, publicidad,
promocion y distribucién y por ultimo, la estrategia de competencia.

Cada una de las estrategias anteriores contiene un objetivo claro y especifico, las
actividades a desarrollar para el cumplimiento de ese objetivo, la meta a donde se quiere o
se debe llegar, el tiempo de ejecucion de esa estrategia y el presupuesto asignado a cada
estrategia para su ejecucion.
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1. INVESTIGACION DE MERCADOS PARA MEDIR EL NIVEL DE
ACEPTACION, RECONOCIMIENTO Y PARTICIPACION EN EL MERCADO DE
LA ORGANIZACION LA ESPERANZA EN LA CIUDAD DE OCANA

1.1 PROBLEMA

Establecimiento del nivel de aceptacion, reconocimiento y participacion en el mercado, de
los servicios ofrecidos por la Organizacion La Esperanza en la Ciudad de Ocafia, frente a
los de la competencia

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Conociendo la participacion en el mercado de la Organizacion La Esperanza en la Ciudad
de Ocaria, ¢se podria ampliar el portafolio de servicios funerarios ofrecidos por la empresa?

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Organizacion La Esperanza de la ciudad de Ocafia, Norte de Santander es una empresa
especializada en la venta de productos y servicios funerarios en prenecesidad, con una
trayectoria de mas de 25 afos, lo cual genera experiencia y calidad en el servicio.

Esta Entidad posee normas y politicas empresariales muy definidas, esta certificada por el
ISO 9001, lo cual asegura la competitividad de la compaiiia en el tiempo.

Cuenta con una infraestructura optima tanto en el Parque Cementerio como en Casa de
Funerales, las cuales cumplen con las especificaciones técnicas establecidas por la Ley.

Tiene una estructura e imagen corporativa bien definidas, es ampliamente conocida en la
region, sin embargo, presenta una gran falencia en lo que tiene que ver con el area
comercial, que a pesar de la fortaleza de la empresa como es la propiedad de un cementerio
ubicado en las afueras de la ciudad lo que representa un gancho para la consecucién de
clientes, falta gestion comercial, que le permita una agresividad en la venta de sus
productos y servicios, y captar el mayor nimero de clientes posibles y manteniendo los que
actualmente se tiene.

La organizacion la Esperanza no cuenta con una publicidad agresiva ni constante, ni da a
conocer sus promociones con el fin de despertar el interés de sus clientes potenciales y, de
esta forma, incrementar las ventas de sus productos y servicios y aumentar su participacion
en el mercado.

Lo anterior constituye una gran falencia, que le estd generando a la empresa, la no
captacion de clientes.
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1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General. Realizar una Investigacion de mercados para medir el nivel de
aceptacion, reconocimiento y participacion en el mercado de Organizacion la Esperanza en
la ciudad de Ocaiia

1.4.2 Objetivos Especificos. Elaborar un Diagnostico Interno y externo en la organizacion
la Esperanza aplicando, la matriz DOFA

Analizar la tendencia de la mezcla de mercadeo, como son el producto, precio, plaza,
publicidad y promocion.

Evaluar la demanda y la oferta de los productos de la organizacion la Esperanza con el fin
de conocer la aceptacion que tiene dentro del mercado.

Proponer estrategias de mercado que ayuden a posicionar en el mercado a la organizacion
la Esperanza

1.5 JUSTIFICACION

La investigacion de mercados se constituye es una valiosa herramienta que le permite a una
empresa aclarar el panorama del tamafio, el valor, la satisfaccion del cliente actual y las
caracteristicas de los mercados que desea abordar, ya que se requiere de informacion
relevante acerca del mercado y de sus competidores que le permita tomar decisiones mas
acertadas ante los diferentes ambientes economicos, politicos y sociales que cambian cada
vez con mayor velocidad.

La realizacion del presente trabajo le permitird a la Organizacion La Esperanza de la ciudad
de Ocanfa, conocer las diferentes variables de la empresa, las cuales son claves para
determinar aspectos como la demanda, el precio y la promocién, fundamental para la toma
de decisiones en cuanto a su comercializacion.

Por lo anterior, la empresa establecer estrategias para superar sus deficiencias, con el fin de
alcanzar los objetivos y metas que permitan su posicionamiento en el mercado.

La realizacion de este proyecto le permitird a la Organizacion La Esperanza de la ciudad de
Ocafa, competir dentro del mercado funerario de la regidn, ya que se pretende brindarle la
oportunidad de fortalecer el sistema de ventas anticipadas de servicios, creando lazos de
confianza, seguridad y honestidad con sus clientes.

1.6 DELIMITACIONES

1.6.1 Delimitacion Conceptual. La realizacion de este Proyecto, se enmarcara dentro de
los siguientes conceptos de servicios funerarios, marketing, producto, precio, promocién y
plaza.
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1.6.2 Delimitacion Operativa. Para la realizacion del estudio de participacion comercial de
la Organizacion La Esperanza en la ciudad de Ocafia, se tendran en cuenta los parametros
definidos en el presente Anteproyecto.

Existe la posibilidad que se presenten dificultades para el cumplimiento de los objetivos del
Trabajo de Grado, especialmente en lo relacionado con la bisqueda de informacion, por lo
cual se hara la respectiva consulta al Director del Proyecto.

1.6.3 Delimitacion Temporal. Para el desarrollo del presente proyecto, se contard con un
tiempo de seis (6) semanas.

1.6.4 Delimitacién Geografica. Esta investigacion se llevara a cabo en la Organizacién La
Esperanza de la ciudad de Ocana.

18



2. MARCO REFERENCIAL

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Titulo: CARACTERIZACION DEL SECTOR FUNERARIO Y LA TANATOPRAXIA

EN COLOMBIA”
Autores: Bedoya Oquendo, David. Investigador principal
Mufoz Mufioz, Adriana Paulina. Co-Investigadora
Entidad: Ministerio de Proteccion Social
Fuente: Web
Afio: 2006

Resumen: Los Autores realizaron un diagnostico actual y de tendencias del entorno
organizacional del sector funerario, previa investigacion sobre la situacion de los servicios
funerarios, mortalidad y estructura organica de las empresas funerarias en Colombia.

Titulo: ESTUDIO DE MERCADOS PARA LA CORPORNACI(')N EXEQUIAL NESA
GAVIRIA Y ASOCIADOS LTDA. SUCURSAL OCANA PARA CONOCER LA
DEMANDA DE SUS SERVICIOS Y SU PARTICIPACION EN EL MERCADO.

Autores: Arévalo Vera, Karina

Rincon Castro, Angélica Maria
Afo: 2.004
Fuente: Web

Resumen: Las Autoras realizaron un estudio para “La Corporacion Exequial NESA
GAVIRIA”, con el fin de conocer la demanda de sus servicios y su participacion en el
mercado. Este estudio le brindo a esta Corporacion, parametros para ampliar la demanda y
las recomendaciones para darse a conocer en la region, con el objetivo de abarcar mayor
mercado.

2.2. MARCO HISTORICO

2.2.1. Antecedentes Historicos de las empresas prestadoras de servicios funerarios a
nivel mundial’. Las empresas prestadoras de servicios funerarios surgieron por la
necesidad que tenia el hombre de depositar los restos humanos en cajones acordes con sus
necesidades evitando de esta manera la contaminacion ambiental como consecuencia al
istalamiento de cadaveres en cualquier lugar del medio donde este vivia; la creencia del
hombre en la existencia de otra vida después de la muerte, y en la necesidad de dejar una
memoria permanente en este mundo. El arte funerario, de forma general, no es siempre

! GUERRERO, Liliana y SANCHEZ, Yorgan. Plan de Desarrollo Estratégico para la Cooperativa de
Servicios Preexequiales La Eternidad con el fin de Formular Estrategias de Proyeccion Comercial. Ocafia.
Universidad Francisco de Paula Santander. Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas. 2009. P. 19.
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arquitectura, puesto que es puramente simbdlico y por lo tanto "situable™ en el tratamiento
escultural; sin embargo, si que ha producido tipologias de edificios especificos que han
tenido un rico desarrollo a lo largo de los siglos: desde los menhires o los délmenes,
construcciones megaliticas con fines mortuorios, hasta las tumbas monumentales que se
produjeron en el antiguo Egipto, creando tipologias tan especificas como las piramides, o
en la Grecia helenistica, con la aparicién de un nuevo Yy especifico edificio, el mausoleo,
cuyo mejor ejemplo es el de Halicarnaso. La antigua Roma continu6 con la costumbre de
construir mausoleos, como la tumba de Adriano, sin embargo la Edad Media rompid con
esta tendencia. Su vision teocéntrica del mundo llevo al enterramiento en el interior de los
templos y al desarrollo escultural de los mismos. ElI Renacimiento y su culto a la fama y a
la memoria del difunto determinan la aparicion de panteones, normalmente asociados y
como una parte mas de las iglesias. EI mas destacado de los panteones renacentistas es la
Capilla Medici de Miguel Angel. Este tipo de panteones o mausoleos se construyeron
también en Asia, cuyo mejor ejemplo es el Taj Mahal, o en India, con Uttar Pradesh.

Fundamentalmente durante el Renacimiento y el Barroco, el culto a la muerte desarrollé
otro tipo de arquitectura, las denominadas arquitecturas efimeras, los catafalcos o timulos
levantados en las iglesias para celebrar solemnes exequias por los difuntos.

Aunque modernamente se ha abandonado esta costumbre, se puede afirmar que las actuales
tumbas representan en parte la vitalidad perdida de esta arquitectura funeraria. Sin
embargo, en la actualidad se han realizado importantes muestras de mausoleos destinados a
la memoria de un hombre publico, el monumento a Victor Emmanuel 1l en Roma, el
mausoleo de Lenin en Moscu, o con un mayor caracter escultural, como El monumento a
los caidos de Walter Gropius en Weimar.

2.2.2. Antecedentes Historicos de las empresas prestadoras de servicios funerarios a
nivel Nacional®. En Colombia existen un gran niimero de empresas funerarias dedicadas a
prestar el servicio funerario a la ciudadania en general con el objetivo de inculcar a las
Personas la idea de la tranquilidad y la seguridad una vez un ser querido fallece.

Estos lugares se han convertido en Lugares llenos de plenitud y paz que transforma la
ciudad trasladandola a dimensiones desconocidas convirtiéndola lentamente en una
pequefia metrdépoli con los avances del modernismo y la ciencia, Estas empresas se han
convertido en una alternativa de seguridad social innovando constantemente con contratos
que ayudan a que en un futuro, la gente no tenga de que preocuparse en el momento de su
desgracia.

En algunas funerarias del pais se han instalado los llamados hornos crematorios o
incineradores para mayor comodidad de todos y de esta manera poder satisfacer las
necesidades, gustos y preferencias del ser humano en cuanto a la manera de adquirir su
servicio funerario, estas empresas se han convertido en alternativas de seguridad social

2 Ibid. p.20.
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innovando constantemente con contratos que ayudan a que en un futuro, nuestra gente no
tenga de que preocuparse en el momento de su desgracia.

Estas empresas prestan asesorias las 24 horas del dia, 365 dias del afio, traslado del cuerpo,
preservacion del cuerpo a mano de expertos, cofre o atadd (en préstamo cuando es
cremacion).

Durante la velacion Sala de velacion (basico) o implementos para velacion en casa (Cristo,
bases, candelabros, velones y kit de cafeteria la primer noche), Servicio de llamadas locales
y cafeteria (en sala de velacion), un arreglo floral, libro memorial de firmas, carteles
murales, trdmites acompafiamiento — un bus en caso de necesitarlo. Para su destino final se
cuenta con las siguientes opciones: Lote en arrendamiento,

Derechos de inhumacion en bdveda o lote de propiedad de la familia Servicio de cremacion
(incluye urna para las cenizas).

2.2.3. Antecedentes Historicos de las empresas prestadoras de servicios funerarios a
nivel Local®>. Antiguamente en Ocafia, cuando no existia prestacion de los servicios
exequiales, las personas al momento de fallecer un ser querido tenia que hacer el
diligenciamiento de comprar el cofre en las funerarias que los vendian, aunque habian otras
personas que no tenian los recursos economicos necesarios y los mandaban a hacer al
carpintero ya que les salia mas econémico.

La velacion del cadaver se realizaba en la casa de la persona fallecida o donde un familiar,
para trasladar el cadaver al cementerio era necesario la ayuda de las personas ya que en ese
entonces no prestaban el servicio de carrozas funebres.

Al pasar el tiempo y con la aparicién de las funerarias en la ciudad, las cosas fueron
cambiando ya que estas le brindaban la posibilidad a la gente de adquirir los servicios del
cofre, arreglo floral y traslado del cuerpo en el perimetro urbano facilitando de un modo u
otro los tramites. En cuanto al pago de estos servicios se tenia que realizar de contado. Asi
mismo fueron llegando nuevas funerarias ofreciendo nuevos y avanzados servicios
permitiéndoles a la comunidad mejorar la calidad de vida, de igual manera la gente fue
adaptandose a estos servicios, aunque todavia existen personas que no se acostumbran a
velar sus seres queridos fuera de sus casas.

Una de las primeras funerarias en la ciudad fue la preferida cuyo propietario era el sefior
Francisco Antonio Durén, la cual se encargaba de vender ataudes, velones, camandulas,
cintas para carrozas etc. Debido a que su propietario se murié fue vendida y es lo que
actualmente se conoce con el nombre de Funeraria Jardines de la Esperanza.

2.2.4 Antecedentes Histdricos de la Organizacion La Esperanza. Jardines de Esperanza
es una organizacion que nacié en el afio 1983 en la ciudad de Cucuta cuando dos familias

® Ibid. p.21
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Los Riascos y los Cuadros tomaron la decision de la creacion de un Parque Cementerio
que luego creceria y se extenderia hacia la segunda ciudad del departamento, Ocafia. El
Parque Cementerio de la Esperanza fue creado en el afio de 1984, naci6 Casa de Funerales
en Cucuta como prestadora de servicios exequiales y 7 afios después fue creada en Ocafia.

Viendo la necesidad de complementar el servicio para ofrecer la solucion completa, se
realizé la creacion de Casa de Funerales la Esperanza en Cucuta, inaugurandose el dia 23
de Junio de 1988 y posteriormente en Ocafria en febrero de 1993.

Inicialmente salieron al mercado los productos de destino final como son los lotes, osarios
y grupos familiares pero cuando la empresa empezé a crecer, surgieron varias necesidades
de los clientes de crear en el mercado los productos en pre-necesidad, es decir antes de que
ocurra la calamidad.

En el afio de 2006 se fundo el Mausoleo la Esperanza en la ciudad de Bucaramanga con un
producto innovador en Colombia como las bovedas en Custodia.

La Organizacion la Esperanza, se ha constituido inspirada en el amor a la vida y el
respetuoso recuerdo de las personas fallecidas; asi como el interés de dar a la comunidad un
lugar hermoso y digno, destinado al mejoramiento den entorno urbano

La Empresa en el afio 2013 cuenta con mas de 400 empleados y 3 sedes Cdcuta, Ocafa y
Bucaramanga destacandose en el Nororiente Colombiano como una de las mejores en el
sector funerario.

2.3. MARCO CONCEPTUAL.

La realizacion de este Proyecto, se enmarca dentro de los siguientes conceptos:

Servicios Funerarios. Para efectos de lo previsto en el presente articulo se entiende por
servicios funerarios el conjunto de actividades organizadas para la realizacion de honras
funebres; pueden constar de servicios basicos (preparacion del cuerpo, obtencion de
licencias de inhumacién o cremacion, traslado del cuerpo, suministro de carroza fanebre
para el servicio, cofre flnebre, sala de velacion y tramites civiles y eclesiasticos), servicios
complementarios (arreglos florales, avisos murales y de prensa, transporte de
acompafantes, acompafiamientos musicales) y destino final (inhumacién o cremacion del
cuerpo)™.

Por su parte, las casas funerarias son espacios dedicados exclusivamente a realizar todos
aquellos servicios que tienen que ver con el tratamiento de los difuntos y las ceremonias
que los familiares y amigos desean realizar para honrarlos. Las funerarias suelen contar con

* COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 795 (14, enero, 2003) “Por la cual se ajustan
algunas normas del Estatuto Organico del Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial.
Bogot4, 2003. 45064. P. 7
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salones de diverso tipo en los cuales se reunen los seres queridos del difunto para
despedirlo y homenajearlo antes de que sea inhumado o cremado. Las caracteristicas de
cada funeral varian de sociedad a sociedad y mientras que para algunas culturas (la
mayoria, en Occidente) el funeral es un momento de extrema tristeza y sobriedad tanto en
el homenaje como en la vestimenta y en el comportamiento de la gente, para otras culturas
el funeral no es mas que un momento de alegria y de celebracion por el pasaje de esa
persona a un mundo mejor, el més alla.

Muchas funerarias hoy en dia tienen la costumbre de disponer de una variedad de
elementos y productos para que los familiares o seres queridos del difunto elijan y puedan
asi armar una celebracion personalizada: cajones de diferentes maderas y materiales,
arreglos florales, velas, incluso algunas pueden también considerar el catering y la
participacién de algin religioso o profesional encargado de tales servicios. Algunas
funerarias pueden contar también con pequefias capillas o espacios para rezar, aunque los
servicios que prestan las funerarias suelen estar dirigidos a cualquier persona
independientemente de su confesion o de sus creencias religiosas, incluso también sus
servicios son utilizados por no creyentes.

Marketing. Es el sistema total de actividades de negocios proyectado para planear, asignar
precios, promover Yy distribuir productos satisfactores de necesidades a mercados meta con
el fin de lograr los objetivos de la organizacién®. El marketing puede producirse en
cualquier momento, en que una persona o una organizacion se afanen por intercambiar algo
de valor con otra persona natural o juridica. En este sentido amplio, el marketing consta de
actividades ideadas para generar y facilitar intercambios, con la intencidon de satisfacer
necesidades o deseos de los consumidores. EI marketing es un sistema total de actividades
de negocios, ideado para planear productos y servicios satisfactores de necesidades,
asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los mercados mesta, a fin de lograr los
objetivos de la organizacion.

Los administradores que adoptan una orientacion al mercado, reconocen que el marketing
es vital para el éxito de sus organizaciones, lo cual se refleja en un planteamiento
fundamental de los negocios que le da al cliente la maxima prioridad®.

Para las empresas, la satisfaccion de sus clientes es un aspecto primordial. Sin embargo,
para llevar a cabo este objetivo, es necesaria la implementacion de diversas herramientas y
estrategias que contribuyan a "involucrar” a los consumidores con un determinado producto
0 servicio.

Segun el "padre del marketing", Philip Kotler, este es un proceso en el cual un grupo de
individuos intercambia bienes y servicios para satisfacer sus necesidades. Algunas asocian

> STANTON WILLIAM J., Etzel Michael J. y Walker Bruce. Fundamentos del Marketing. Editorial McGraw
Hill México. 2007. P. 4
® Ibid. p.9
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este término con la mercadotecnia, otros como Jerry MacCarthy, lo relaciona a las
denominadas "Cuatro P" del mercadeo: producto, precio, plaza (distribucién) y promocion.

Producto. En sentido estricto, producto es un conjunto de atributos fundamentales unidos
en una forma identificable. Cada producto se identifica por un nombre descriptivo o
genérico, que el comdn de la gente entiende’.

En marketing se amplia este concepto, ya que la gento no compra simplemente un producto
con atributos, sino que compra beneficios que satisfacen sus necesidades.

El término producto, de acuerdo al contexto en el cual se lo utilice puede referir a diversas
cuestiones. Por ejemplo, a instancias del marketing, un producto sera cualquier objeto
plausible de ser ofrecido a un mercado que a través de él satisfacer algin deseo o
necesidad.

Pero un producto en este sentido es un poco mas que un objeto fisico, ya que el mismo
reine un conjunto de satisfacciones y beneficios que los consumidores percibiran
inmediatamente cuando lo compran, ya que se suman atributos fisicos, psicolégicos,
simbolicos y de servicio.

En un producto se podran detectar facilmente tres aspectos que lo definiran como tal, los
esenciales, que son aquellos determinados por el uso, por la reduccién de problemas que
supone adquirirlos y por los beneficios psicoldgicos, como ser la mejora de la imagen, que
pueden ofrecerle al consumidor.

Luego nos encontramos con aquellos beneficios tangibles que nos ofrecera el producto,
como ser la marca, la proteccion del embalaje y del envase y la informacion adicional que
se puede encontrar en la etiqueta y por supuesto los atributos fisicos que tiene el mismo.

Y finalmente los beneficios de servicio o de producto extendido, como ser la garantia, el
mantenimiento, la instalacion, la entrega y las condiciones de pago favorables a las
disponibilidades del consumidor. Y entre los tipos de productos nos podremos encontrar
con productos industriales, de compra, de consumo, ilegales, de conveniencia, de impulso,
perecederos, entre otros.

Por otro lado, para la quimica, un producto es el resultado de una reaccién quimica o
cambio quimico, en el cual una o mas sustancias y como consecuencia de un factor
energético, se transforman en otras sustancias. Las sustancias pueden ser tan solo elementos
0 bien compuestos. Un ejemplo es el de la formacion del 6xido de hierro, que surgira de la
reaccion del oxigeno de aire con el hierro.

Ademas, el término producto ostenta una especial significacién y participacion en un
contexto matematico porque asi se denominara al resultado de una de las operaciones

" Ibid. p.220
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matematicas por excelencia como es el caso de la multiplicacion, es decir, la palabra
producto es utilizada por una buena cantidad de gente como un sinbnimo del término
producto.

En tanto, cuando en ldgica se habla de producto, de lo que se esta hablando es del resultado
de la conjuncidn de diferentes proposiciones que exigira que cada una sea verdadera para
que el producto lo sea también.

Precio®. En lo fundamental, al manejar el elemento del precio de una mezcla de marketing
en una empresa, primero se tiene que decidir su meta de asignacion de precios y luego
poner el precio base de un bien o de un servicio.

En tanto, a la hora de fijar un precio, ademas del valor que tenga en si el bien o el servicio,
seran determinantes también para su definicion cuestiones como el esfuerzo, atencion y
tiempo que se le hayan destinado a ese bien o servicio para su consecucion o produccion.

A veces, también puede ser que ese precio hoy sea uno, pero otras contingencias como ser
el paso del tiempo, el uso o la imposibilidad de conseguirlo porque esta en falta, haran que
ese valor que se le otorgue sea mayor o menor, aln y a pesar que hayamos estado
acostumbrados a pagarlo casi siempre en un valor casi fijo.

Si bien la forma tradicional que impera hoy en dia para adquirir un bien o servicio implica
el previo pago de una suma de dinero como deciamos mas arriba, en otros momentos de la
historia y si se investiga seguro que hoy en dia también pueden encontrarse aunque en
menor medida, el trueque fue el método méas usado a la hora de tener que comprar un
producto. Es decir, por ejemplo, Juan le vendia una especia a Pedro y este a cambio no le
daba x cantidad de dinero a Juan, sino que se lo pagaba con una tela que Juan necesitaba.

En un escenario de mercado libre el precio estara fijado a partir de la ley de la oferta y la
demanda, sera entonces la solicitud de ese bien de parte de los consumidores y la cantidad
de él que ofrezcan los productores, lo que determinara el precio en cuestion.

En el caso de un monopolio la curva que indica la maximizacion de beneficios de la
empresa en funcion de los costos de produccion serd lo que en definitiva marque el precio
de los bienes y servicios.

Como consecuencia del tiempo por un lado y de los vaivenes o ciclos que puedan presentar
o afectar a una economia, los precios pueden crecer (inflacion) o decrecer (deflacién), en
tanto, estas variaciones seran apreciables para los consumidores gracias a la medicion del
indice de precios que realizan algunas consultoras o agrupaciones destinadas a defender los
derechos de los consumidores

8 Ibid. 366
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Distribucion. La propiedad de un producto se tiene que transferir, de alguna manera, del
productor al consumidor final, para lo cual, deben transportarse fisicamente desde donde se
producen hasta donde se necesitan®.

El papel de la distribucién dentro de la mezcla del marketing, consiste en hacer llegar el
producto a su mercado meta. La actividad mas importante para llevar un producto al
mercado es la de coordinar la venta y transferir los derechos del producto al cliente final.
Otras actividades comunes son las de promover el producto, almacenarlo y asumir parte del
riesgo financiero que surge durante el proceso de distribucion.

En la distribucién intervienen los intermediarios, necesarios para hacer llega el producto al
consumidor final, ante la imposibilidad de este se adquirirlo directamente del proveedor. El
proveedor debe valerse de los intermediarios, quienes constituyen el canal de distribucion
indispensable para este fin.

Plaza. Todas las organizaciones, ya sea que produzcan tangibles o intangibles, tienen
interés en las decisiones sobre la plaza (también llamada canal, sitio, entrega, distribucion,
ubicacion o cobertura). Es decir, como ponen a disposicion de los usuarios las ofertas y las
hacen accesibles a ellos. La plaza es un elemento de la mezcla del marketing que ha
recibido poca atencion en lo referente a los servicios debido a que siempre se la ha tratado
como algo relativo a movimiento de elementos fisicos.

La generalizacidn usual que se hace sobre distribucion del servicio es que la venta directa
es el método mas frecuente y que los canales son cortos. La venta directa ciertamente es
frecuente en algunos mercados de servicios, pero muchos canales de servicios contienen
uno o mas intermediarios. Seria incorrecto decir que la venta directa es el inico método de
distribucion en los mercados de servicios. Los intermediarios son comunes. Algunos de
estos intermediarios asumen sus propios riesgos; otros realizan funciones que cambian la
propiedad y otros realizan funciones que permiten el movimiento fisico. En realidad, no
existe ninguna uniformidad en las funciones realizadas por los intermediarios. Pero esta
falta de uniformidad no debe obviar la verdad fundamental de que las organizaciones que
operan en el mercado de servicios tienen dos opciones principales de canales. Estas
opciones son las mismas para productores de elementos fisicos.

2.4. MARCO TEORICO

2.4.1. Teoria del valor-trabajo™. También denominada teorfa laboral del valor o TLV, es
una teoria creada por Adam Smith en la que considera que el valor de un bien o servicio
depende directamente de la cantidad de trabajo que lleva incorporado. Ademas Adam

9 -
Ibid. p.402

19 ONORO MARTINEZ, Roberto Carlos. ¢Es posible que las empresas construyan valor? online., 2008 cited

18 enero 2010. Bogota, Colombia. Available from internet: URL:

http://www.eumed.net/libros/2007¢/315/ES%20POSIBLE%20QUE%20LAS%20EMPRESAS%20CONSTR
UYAN%20VALORES.htm
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Smith decia que el trabajo era la unidad de medida exacta para cuantificar el valor. Para €l
el valor era la cantidad de trabajo que uno podia recibir a cambio de su mercancia. Se trata
de la teoria del valor comandado o adquirido.

Teoria del control. EI control es un mecanismo para establecer que las cosas se cumplan
como fueron previstas de acuerdo con los objetivos, politicas, metas, entre otros
establecidos para el cumplimiento de la mision.

La funcién de control de la administracion incluye todas las actividades que se emprenden
para garantizar que las operaciones reales coincidan con las operaciones planificadas.
Todos los gerentes de una organizacion tienen la obligacion de controlar. EI control consta
de cuatro pasos basicos: establecer estandares para el desempefio, medir el desempefio
individual y organizacional, comparar el desempefio actual con los estandares del
desemperio planificado y tomar acciones correctivas.

Teoria del servicio centrado en el cliente. Explica como las organizaciones ganadoras
siguen prosperando y evaluando el progreso financiero de la empresa. Debe utilizarse
varias razones para detectar el desempefio de la organizacion, ya que la utilizacion de una
sola no proporciona la suficiente informacion.

Técnicas gerenciales modernas. Benchmarking. (Evaluacion comparativa) se trata de un
método para el establecimiento de metas y medidas de productividad con base en las
mejores practicas de la industria. La evaluacion comparativa se derivo de la necesidad de
disponer de datos con base en los cuales fuera posible medir el desempefio.

Reingenieria. Se le conoce también con el nombre de —recomienzo —o —reiniciol.
Michael Hammer y James Champy 2 definen la reingenieria como —EI replanteamiento
fundamental y redisefio radical de los procesos empresariales para obtener drasticas
mejoras en las medidas criticas y contemporaneas de desempefio, como costos, calidad,
servicio y rapidez.

Calidad total. Se trata de una forma de administrar que permite alcanzar la satisfaccion de
los clientes y que se basa en la participacion de todos los miembros de la organizacion a fin
de mejorar los procesos, los productos, los servicios y la cultura de trabajo. Y donde el
mejoramiento continuo es indispensable para lograr el éxito.

Planeacién estratégica. Es un proceso mediante el cual quienes toman decisiones en una
organizacion obtienen, procesan y analizan informacion pertinente, interna y externa, con el
fin de evaluar la situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad con
el propdsito de anticipar y decidir sobre el direccionamiento de la institucion hacia el
futuro.

Teoria de sistemas. El funcionamiento de la administracion de sistemas esta ayudado por

el uso de la computadora a través del procesamiento de datos se determina las relaciones
entre los diversos componentes. Asi mismo, se relaciona fuertemente con el enfoque
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matematico, para lograr las mejores decisiones. Implica el anélisis de la organizacion como
un todo y no de sus partes aisladas, asi como la interrelacién entre todos los componentes
del sistema. Algunos de los autores de este enfoque son Norbert Wiener, March y Simon
Murdick, Joel Ross y West Churchman.

Teoria de la competitividad. Término competitividad, como nocion y/o concepto, para
bien o para mal, ha sensibilizado de una u otra manera, el sentir de todo lo que implica
sobrevivir en la sociedad del libre mercado.

2.4.2. Teoria de la oferta y la demanda'. En economia, instrumentos esenciales para la
determinacion de los precios. Segun la teoria (o ley) de la oferta y la demanda, los precios
de mercado de los bienes y servicios se determinan por la interseccion de la oferta y la
demanda. En teoria, cuando la oferta supera la demanda, los productores deben reducir los
precios para estimular las ventas; de forma analoga, cuando la demanda es superior a la
oferta, los compradores presionan al alza el precio de los bienes. Cuando se utilizan los
términos oferta y demanda, no se esta hablando de la cantidad total de bienes vendidos o
comprados, puesto que en cualquier transaccion la cantidad vendida siempre sera igual a la
cantidad comprada, sino que se esta aludiendo a la cantidad total de bienes y servicios que
los productores desean vender a un precio concreto, y a la cantidad total de bienes y
servicios que los consumidores comprarian en funcion de los distintos precios, lo que a
veces se denomina demanda efectiva. La teoria de la oferta y demanda tiene en cuenta el
efecto sobre los precios de los costes de produccién, pero considera que este efecto es
indirecto, porque afecta a los precios a través de la oferta, la demanda o ambas.

Existe otra serie de factores que afectan de forma indirecta a los precios, como puede ser un
cambio en los gustos de los consumidores —o0 habitos de consumo o las précticas
restrictivas del comercio como los monopolios, trusts y cartels. Segun algunos economistas,
son tantos los factores que afectan por vias indirectas a los precios que los términos oferta y
demanda son conceptos genéricos que engloban un conjunto de fuerzas economicas
determinantes de los precios, y por lo tanto no son la Gltima causa determinante de los
precios.

La ley de la oferta y la demanda tiene relacion con nuestro trabajo pues al aplicar realmente
los conceptos son éstas las que regulan.

Satisfaccion de las necesidades del cliente. El satisfacer a los consumidores es esencial
para la supervivencia de la empresa. Los clientes esperan que el producto o el servicio
satisfagan una necesidad, y no que les cree problemas. Lograr mayores y mejores niveles de
satisfaccion, lo cual significa para la empresa mayores niveles de rentabilidad. Para ello es
menester conocer cuales son las necesidades de los usuarios, adaptandose a las mismas y
procediendo luego a su medicion.

X MARILEO H., German. Determinacion oferta y demanda, agregada e inflacion. online., 2008 cited 18
enero 2010. . Available from internet:URL.: http://germanmarileo.es.tl/Micro-y-Macro-Economia.htm 29

28



Maximizacién de utilidades y minimizacion de costos. La maximizacion de utilidades se
tiene como el objetivo apropiado de las empresas aungque no sea una meta tan inclusiva. El
total de utilidades no es tan importante como las ganancias por accién; la maximizacion de
las ganancias por accion tampoco es un objetivo plenamente satisfactorio porque no
especifica en tiempo de los retornos esperados.

Debe tenerse en cuenta en el andlisis de la estructura de los retornos en la escala de tiempo.
Otro punto débil de la maximizacién de las ganancias por accion, como objetivo, es que en
ninglin momento se considera el riesgo implicito en una ganancia futura. Ademas, una
compafiia sera mas o menos riesgosa dependiendo de la relacion en su estructura de capital,
entre deudas y disponibilidades, riesgo financiero, que forma parte total para el
inversionista. Si el objetivo fuera solo la maximizacion de las ganancias por accién, la
firma nunca pagaria dividendos, ya que por accion no constituye un objetivo satisfactorio
por si solo, en la medida por la cual el pago de dividendos pueda afectar el valor de las
acciones. Por las razones antes expuestas, la maximizacion de las ganancias por accion,
como objetivo de la sociedad, pueda no dar el mismo resultado que maximizar el precio de
la accion en el mercado. Tienen en cuenta este precio ganancias presentes y futuras por
accion y el momento en que se producen asi los riesgos asociados por ellas, politicas que
tienen el manejo de dividendos y cualquier otro factor que incida en el precio de las
mismas. El precio en el mercado sirve como indice en el desempefio de la firma.

2.4.3 Teoria de la productividad y competitividad*?. La competitividad, se puede definir
como la capacidad de los paises para insertarse exitosamente en la economia mundial.
Segun Garay (1998) La competitividad de una nacion es el grado al cual se puede producir
bajo condiciones de libre mercado, bienes y servicios que satisfacen el test de los mercados
internacionales, y simultaneamente incrementar los ingresos reales de sus ciudadanos. La
competitividad a nivel nacional estd basada en un comportamiento superior de la
productividad".

La vieja teoria del comercio internacional que asumia la competencia basada en las ventajas
naturales estaticas por dotacidn de factores ya ha sido superada, las economias nacionales
deben desarrollar ventajas competitivas dinamicas mediante estrategias de desarrollo
cientifico y tecnoldgico que les permitan insertarse en fracciones de mercado que
posibiliten el intercambio internacional o hacer frente a los productos de bajo costo que
amenacen inundar sus propios espacios, desplazando produccion y empleo domésticos.

Para mejorar la productividad y la competitividad de las naciones, es necesario pensar en la
Ciencia y Tecnologia en donde el conocimiento y sus multiples aplicaciones son elementos
centrales para el desarrollo econémico y social de las sociedades contemporaneas™.

2 Ibid. p.21
3 Ibid. p.22
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Productividad. La productividad debe entenderse como el mejoramiento de la capacidad
productiva, y del entorno general, buscando la eficiencia en el sentido de Pareto, es decir,
mejorando el producto, la eficacia, los salarios etc., sin desmejorar algin otro indicador.

La brecha entre las capacidades cientificas y tecnoldgicas de los paises industrializados y
los paises en desarrollo es una de las manifestaciones contemporaneas de la persistencia del
subdesarrollo y también una de sus causas mayores. Asimismo el potencial humano de un
pais es fundamental en la implementacion de esas nuevas afluencias de tecnologia asi como
el grado de capital foraneo es importante como propagador tecnoldgico.

Las incursiones tedricas sobre la influencia positiva de la investigacién en ciencia y
tecnologia reafirman la importancia del factor. Asimismo sefialan cuatro tipos de
innovacion. Aprender haciendo: mediante una mayor incorporacién de capital humano en la
funcion de produccion, se generan externalidades que determinan mayores niveles de
crecimiento.

Capital humano: una mayor inversion en educacion se fundamente en que esta hace parte
del desarrollo tecnologico, y es esencial en las decisiones de los empresarios para alcanzar
mayores aumentos de productividad.

2.4.4 Teorias gerenciales modernas. Los Modelos Gerenciales son estrategias de gestion
organizacionales que se utilizan en la direccidn y desarrollo del sistema y procesos de la
misma. Todo modelo es una representacion de una realidad que refleja, por lo que en
Gerencia, como en otras ciencias, los modelos determinaran una pauta, una base de sustento
que a la larga permite el desarrollo orientado de la empresa u organizacion en general que
lo utiliza. No obstante, ningin modelo por si mismo basta para direccionar la empresa, por
lo que su aplicacion creativa es el secreto del éxito. Asi, existen modelos clasicos, modelos
contemporaneos y sobre todo clasicos que mantienen su vigencia, ademas que algunos
surgen temporalmente y cuyos contenidos son meramente comerciales. Los modelos
gerenciales se originan en las diferentes escuelas de pensamiento administrativo tanto
clasicas como de Gltima generacion™.

Las escuelas de administracion no necesariamente constituyen modelos de gerencia asi
como tampoco los modelos de Management (palabra inglesa para gerencia o administracion
gue asume como sindnimos), se convierten en escuelas de pensamiento. Preferimos
resolver este posible dilema, afirmando que los modelos gerenciales hacen parte de las
estrategias que las empresas adoptan con el proposito de promover, mantener o impulsar su
efectividad de gestion.

Los modelos gerenciales son:

14 UNIVERSIDAD DE BURGOS. Técnicas gerenciales. On line. Citado el 28 de octubre de 2008.

Disponible en Internet En: http://eprints.rclis.org/archive/00001604/01/5.htm p. 1 de 10.
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Planificacion estratégica: Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus
objetivos y metas planteadas, esto planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun
la amplitud y magnitud de la empresa. Es decir, su tamafio, ya que esto implica que
cantidad de planes y actividades debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea de niveles
superiores o niveles inferiores. La administracion estratégica se ha convertido en la
herramienta fundamental para enfrentar los fuertes cambios del entorno y tratar de
anticiparse a los mismos, estan formulando, implementando y evaluando estrategias que le
permitan sobrevivir, crecer y desarrollarse en medio de un ambiente mucho mas
competitivo y hostil cada dia.

Se debe realizar un analisis interno y externo de estrategias que le permita a la organizacion
tomar las mejores decisiones posibles y crear nuevos mecanismos de participacion que les
ayuda el mejoramiento continuo. Este proceso de administracion de estrategias le permite a
las empresas definir la situacion actual y realizar un estudio de cuéles son sus debilidades o
fortalezas, amenazas y oportunidades que tiene la misma permitiéndole asi alcanzar los
objetivos previstos y dar cumplimiento a su mision y vision que se desea alcanzar.

2.5. MARCO LEGAL

2.5.1 Constitucion Politica de Colombia.

Articulo 38. Se garantiza el derecho de libre asociacion para el desarrollo de las distintas
actividades que las personas realicen en sociedades.11 31

2.5.2 Cddigo de Comercio. Calificacion de los Comerciantes:

Articulo 10. Son comerciantes las personas que profesionalmente se ocupan en algunas de las
actividades que la ley considera mercantiles. La calidad de comerciante se adquiere aunque la
actividad mercantil se ejerza por medio de apoderado, intermediario o interpuesta persona.

Articulo 11. Las personas que ejercen ocasionalmente operaciones mercantiles no se
consideran comerciantes, pero estaran sujetas a las normas comerciales en cuanto a dichas
operaciones.

2.5.3 “Ley 795 de 2003" “Por la cual se ajustan algunas normas del Estatuto
Organico del Sistema “Financiero y se dictan otras disposiciones”

Articulo 111. No constituyen actividad aseguradora los servicios funerarios, cualquiera
sea su modalidad de contratacion y pago, mediante los cuales una persona, 0 un grupo
determinado de personas, adquieren el derecho de recibir en especie unos servicios de tipo
exequial, cancelando oportunamente las cuotas fijadas con antelacion.

> COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 795 (14, enero, 2003) “Por la cual se ajustan
algunas normas del Estatuto Organico del Sistema Financiero y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial.
Bogot4, 2003. No. 45064. P. 38
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“Paragrafo 1°. Para efectos de lo previsto en el presente articulo se entiende por servicios
funerarios el conjunto de actividades organizadas para la realizacion de honras funebres;
pueden constar de servicios basicos (preparacion del cuerpo, obtencion de licencias de
inhumacion o cremacion, traslado del cuerpo, suministro de carroza flnebre para el
servicio, cofre fUnebre, sala de velacion y trdmites civiles y eclesiasticos), servicios
complementarios (arreglos florales, avisos murales y de prensa, transporte de
acomparfiantes, acompafiamientos musicales) y destino final (inhumacién o cremacion del
cuerpo).

“Paragrafo 2°. Las empresas que actualmente ofrecen contratos de prestacion de servicios
funerarios, en sus diferentes modalidades, contaran con un plazo maximo de dos (2) afios,
contados a partir de la entrada en vigencia de la presente ley, para adecuarse a lo previsto
en el presente articulo.”

2.5.4 Decreto 19 de enero 10 de 2012'°. Por el cual se dictan normas para suprimir o
reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la
Administracion Publica

Articulo 23. Administracion de la base de datos del registro civil de defuncion. La
Registraduria Nacional del Estado Civil administrara la base de datos del Registro Civil de
Defuncion la cual se alimentara con la informacion que remitan las notarias, los
consulados, los registradores del estado civil y las demas autoridades encargadas de llevar
el registro civil.

Las autoridades o particulares que presten el servicio de Registro Civil deberan
implementar los mecanismos tecnolégicos necesarios para inter-operar con la Registraduria
Nacional del Estado Civil, a fin de reportar en tiempo real los registros civiles de defuncion
tramitados en sus dependencias.

Asi mismo, las autoridades publicas competentes, los hospitales, las funerarias y los
parques cementerios estan obligados a reportar a la Registraduria Nacional del Estado
Civil, dentro de los cinco (5) primeros dias de cada mes, la informacion de los
fallecimientos respecto de los cuales tengan noticia por el ejercicio de sus funciones o con
motivo de la prestacion de los servicios funerarios. La informacién debe incluir, como
minimo y cuando ello sea posible, la identidad de la persona fallecida - con nombres y
apellidos- y el tipo y nimero de documento de identidad. La Registraduria Nacional del
Estado Civil determinara la forma en que debe tramitarse este reporte.

La Registraduria Nacional del Estado Civil efectuard las verificaciones pertinentes y
cruzard, corregira, cancelara, anulara e inscribira de oficio los datos de los Registros Civiles
de Defuncion.

6 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. Decreto 19 (10, enero, 2012). Por el cual se dictan
normas para suprimir o reformar regulaciones, procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la
Administracién Pdblica. Diario Oficial. Bogota. 2012. No. 48308. p. 9
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Con el fin de garantizar la confiabilidad y actualidad de la base de datos del Registro Civil
de Defuncion, las funerarias y parques cementerios s6lo podran inhumar o cremar personas
fallecidas cuando se acompafie el certificado médico de defuncién, el dictamen del Instituto
de Medicina Legal y Ciencias Forenses o la orden de autoridad competente.

La Registraduria Nacional del Estado Civil definira el formato Unico que deberan
diligenciar los médicos, el Instituto de Medicina Legal y Ciencias Forenses - sus regionales
y seccionales - y las autoridades competentes cuando certifiquen la muerte de una persona.
El formato contara con las exigencias técnicas que permitan la completa identificacién de la
persona fallecida, incluida la obtencion electrdnica de las huellas dactilares, cuando esto sea
posible.

El Instituto Nacional de Medicina Legal y Ciencias Forenses - incluidas sus regionales y
seccionales- sélo utilizard mecanismos electrénicos para obtener las huellas dactilares de la
persona fallecida, cuando sea posible por las condiciones del cadaver.

Paragrafo transitorio. Dentro de los seis (6) meses siguientes, contados a partir de la entrada
en vigencia del presente Decreto, los notarios deben procesar, actualizar y entregar a la
Registraduria Nacional del Estado Civil la informacion relativa a los registros de defuncién
que posean en sus archivos. El incumplimiento de esta obligacion serd sancionada
conforme a lo previsto en la Ley 734 de 2002.
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE INVESTIGACION

Para la Investigacion de mercados para medir el nivel de aceptacion, reconocimiento y
participacion en el mercado de la Organizacion la Esperanza en la ciudad de Ocafa se
utilizé una investigacion descriptiva dado que se propuso describir, de modo sistematico,
las caracteristicas de una poblacién, situacién o area de interés.

3.2 POBLACION

La poblacion objeto del presente Proyecto, estuvo conformada por 81.811 habitantes de la
cabecera municipal de la ciudad de Ocafia, de acuerdo al censo del DANE realizado en el
afio 2005. Al aplicar el instrumento para la recoleccion de la informacion, se abordaron las
personas mayores de 18 afios. Ademas se realizo una entrevista a la doctora Amaida Trillos
Vergel, Representante Legal de la Organizacion La esperanza de la ciudad de Ocafia, quien
es la conocedora de todo el proceso comercial de la empresa.

3.3 MUESTRA

Teniendo en cuenta que se manejaron dos poblaciones, una de ellas amplia y la otra
reducida, a la primera de ellas se le aplico la férmula estadistica para poblaciones finitas,
para tomar una muestra representativa que proporciones la informacion necesaria; la
segunda poblacion se tomo la totalidad de esta, teniendo en cuenta que se trata s6lo de una
persona.

Formula estadistica aplicada para la poblacion 1:

(N-1.(E)) + ((ZC)? « p « Q)

Muestra poblacion 1:

Donde,

N = Poblacién

n = Muestra

E = Error de Estimacion =7 %

p = Proporcion de aceptacion = 50 %
g = Proporcion de Rechazo =50 %
Zc = Nivel de confianza = 95% = 1.96
Entonces,
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(1.96)2 .81.8110,5 x 0,5

T T LeI 1. (0077 - (196 - 05 » 05)
3,8416 x 81.811 «0,5x0,5

1T Taooeras - oseos
78.571,2844

U e

n = 1955 = 196

El total de la muestra fue de 196 elementos.

3.4 TECNICASE INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para el cumplimiento de los objetivos propuestos, fue necesario recolectar informacion
primaria directamente de la poblacion objeto de estudio. Para esto se utilizd, como técnica,
la encuesta y la entrevista, y como instrumentos, el cuestionario.

La encuesta fue aplicada a la primera poblacion, y la entrevista a la segunda.

Cabe anotar que la informacion fue recolectada directamente por los responsables de la
investigacion.

3.5 ANALISIS Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La informacién para la primera poblacion se analizd cuantitativa y cualitativamente y la de
la segunda poblacion en forma cualitativa.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

De acuerdo con los objetivos establecidos, se presentan los resultados obtenidos de la
entrevista a la gerente de la Organizacion La Esperanza y de las encuestas aplicadas a la
poblacion ocafiera.

4.1. ELABORACION UN DIAGNOSTICO INTERNO Y EXTERNO EN LA
ORGANIZACION LA ESPERANZA APLICANDO, LA MATRIZ DOFA

Las respuestas de la entrevista a la gerente de la organizacion La Esperanza asi como las
encuestas aplicadas, arrojaron los siguientes resultados, los cuales dieron base para la
elaboracion del diagnéstico tanto interno como externo de la empresa.

La siguiente fue la entrevista a la gerente, abogada Amaida Trillos Vergel.

Productos y servicios que ofrece la Organizacion La Esperanza

Respuesta. Productos: Lotes, osarios, bovedas. Servicios: Previsivos, planes exequiales,
destino final (ritual de inhumacion y exhumacion)

Disposicion de un portafolio de productos y servicios
Respuesta. Si

Los precios son competitivos

Respuesta. Si

Los precios que maneja la Organizacion La Esperanza son accesibles a todos los estratos
sociales

Respuesta. Si

Sistema de pago ofrecido a los clientes que compran sus productos y/o utilizan sus servicios
Respuesta. Se manejan los pagos de acuerdo a la situacién financiera de los dolientes, y pueden
ser: pagos de contado, crédito directo, convenios con entidades financieras y convenios
empresariales.

Medios de comunicacidn donde realiza publicidad la empresa

Respuesta. Television, radio y folletos

Estrategias de promocién que maneja la Organizacion La Esperanza

Respuesta. Por lo general son descuentos a los productos y servicios que mas se demandan.
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Regiones donde ofrece el servicio la Organizacion La Esperanza de Ocafia

Respuesta. Poblaciones del Municipio de Ocafia, Poblaciones del Sur del Cesar vy
Poblaciones del sur de Bolivar

Proyecciones comerciales que tiene la empresa en la actualidad

Respuesta. Se esta estudiando la posibilidad de implementar el horno crematorio el cual seré el
nico en la provincia de Ocafia.

Dispone del personal suficiente en el area comercial

Respuesta. Si

Permanentemente se capacita al personal que labora en el area comercial

Respuesta. Si

Los salarios y demas beneficios laborales que recibe el empleado estan acorde a la ley
Respuesta. Si

Otorgan bonificaciones monetarias al personal del area comercial

Respuesta. Si

Ventajas que tiene la Organizacion La Esperanza frente a la competencia

Respuesta. La calidad humana con la que se trata al cliente en el momento de la calamidad y la
mejora continua de la organizacion.

Desventajas que tiene la Organizacion La Esperanza frente a la competencia

Respuesta. EI manejo que le dan a los precios en otras funerarias. No siempre el cliente paga lo
mismo por el servicio prestado a otro cliente.

Fortalezas de la Organizacion La Esperanza

Respuesta. Es una empresa sélida, confiable, reconocida en el mercado. Cuenta con parque
cementerio propio. Se tiene una pagina Web donde se brinda toda la informacion de la empresa.

Debilidades de la Organizacién La Esperanza

Respuesta. Los productos en pre-necesidad son costosos y no llegan a todos los estratos
sociales.

Oportunidades que percibe del medio donde opera la empresa

37



Respuesta. La gente es previsiva y se anticipa a los momentos inevitables.
Amenazas que percibe en el medio donde opera la empresa

Respuesta. Los ingresos econdmicos per capita son inestables en la provincia, dado la
informalidad de un gran porcentaje de la poblacién.

Con base en lo anterior, se realiza la matriz DOFA correspondiente a la Organizacion La
Esperanza.

FORTALEZAS

Solidez

Confiabilidad

Reconocimiento en el mercado
Excelente portafolio de servicios
Parque cementerio propio
Sistema de financiacion directa
Trato humano a los dolientes
Servicio de salas de velacion
Instalaciones propias

Amplias instalaciones

Pagina Web

Ubicacion de las instalaciones
Personal capacitado

Atencion inmediata

Atencion en diferentes regiones
Se manejan descuentos en los productos y servicios

DEBILIDADES
Los productos en pre-necesidad son costosos

Dificilmente se llegan a todos los estratos sociales
Escasez de publicidad

OPORTUNIDADES

Creacion del sistema de cremacion

Mercados por atender

Convenios con empresas

AMENAZAS

Los ingresos econdmicos per capita de la poblacion

Flexibilidad de precios que maneja la competencia
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Competencia desleal de las empresas del ramo

Cuadro 1. Matriz DOFA

OPORTUNIDADES

1. Creacion del sistema de

AMENAZAS

1. Los ingresos econémicos per

capita de la poblacién

2. Confiabilidad
3. Reconocimiento en el

mercado

4. Excelente portafolio de
servicios

5. Parque cementerio
propio

6. Financiacion directa

7. Trato humano

8. Servicio de salas de
velacién

9. Instalaciones propias

10. Amplias instalaciones

11. Pagina Web

12. Ubicacion de las
instalaciones

13. Personal capacitado

14. Atencién inmediata

15. Atencidn en diferentes
regiones

16. Se manejan descuentos
en los productos y
servicios

Realizar los estudios para la
creacion del horno crematorio
el cual seria Unico en la
region y asi ampliar su
portafolio de servicios y
productos.(O1+F4)

Aprovechar el
reconocimiento que tiene la
Organizacion para la
realizacion de convenios con
las diferentes empresas de la
regién.(F3+03)

MATRIZ L L .
cremacion 2. Flexibilidad de precios que

DOFA : :

2. Mercados por atender maneja la competencia
3. Convenios con empresas | 3. Competencia desleal de las

empresas del ramo
FORTALEZAS ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (FA)
1. Solidez

Establecer descuentos y
facilidades de pago de acuerdo al
estrato social de las familias
dolientes para contrarrestar los
efectos de la competencia.
(F16+A1+A2+A3)

DEBILIDADES

1. Los productos en pre-
necesidad son costosos

2. Dificilmente se llegan
a todos los estratos
sociales

3. Escasez de publicidad

ESTRATEGIA (DO)

Establecer convenios con
empresas de la region, con
programas de pre-pago, con el
fin de que los empleados
puedan acceder a los servicios
y productos que ofrece la
Organizacion la esperanza, en
caso de calamidad familiar
(03+D1+D2)

ESTRATEGIA (DA)

Fijar estrategias para que las
familias de los estratos bajos
puedan acceder a los servicios y
productos que ofrece la
Organizacion la Esperanza
(Al+A2+D2)

Pautar publicidad en los
diferentes medios de
comunicacion dando a conocer
los productos y servicios, asi
como descuentos y financiacion.
(D3+A2+A3)

Fuente. Autores del proyecto
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La matriz DOFA arroja resultados que tienen que ver con las fortalezas las debilidades
interna que tiene la Organizacion la Esperanza; asi mismo, establece las oportunidades y las
amenazas externas a las que se enfrenta.

Por lo anterior, las estrategias que se plantean tienen como objetivo utilizar las fortalezas
para aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas.

Asi mismo, con las oportunidades que ofrece el medio, superar las debilidades internas y
contrarrestarlas amenazas.

4.2 ANALISIS DE LA TENDENCIA DE LA MEZCLA DE MERCADEO, COMO
SON EL PRODUCTO, PRECIO, PLAZA, PUBLICIDAD Y PROMOCION.

Cuadro 2. Conocimiento sobre la Organizacion La Esperanza

Iltem Frecuencia Porcentaje
a. S1 145 74%
b. NO 51 26%
TOTAL 196 100%

Fuente. Autores del proyecto

Figura 1. Conocimiento sobre la Organizacion La Esperanza

mSsl
ENO

Fuente. Autores del proyecto

El 74% de la poblacién ha acudido a la Organizacion la Esperanza para requerir de los
servicios funerarios ante alguna calamidad familiar. Este alto porcentaje indica la
preferencia de la poblacién por esta empresa en el momento de requerir este tipo de
productos y servicios.
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El reconocimiento de la Organizacion La Esperanza es una gran fortaleza de la empresa la
cual debe aprovechar para la consecucion de clientes.

Cuadro 3. Medios de Comunicacion donde publicita la Organizacion La Esperanza

TV Radio E;ﬁ?ﬁi Otros | Ninguno Total
TV 59 (30%) | 74 (38%) | 4 (2%) 137(70%)
Radio 39 (20%) 39 (20%)
Prensa 4 (2%) 4 (2%)
Escrita
Otros
Respuesta 16 (8%) 16 (8%)
Ninguno

Total 59 113 8 16 196 (100%)

Fuente. Autores del proyecto

Figura 2. Medios de Comunicacion donde se publicita la Organizacion La Esperanza

ETV

m Radio

M Prensa Escrita

B TV y Radio

B TV y Prensa Escrita

® Ninguno

2%

Fuente. Autores del proyecto

El medio de comunicacién donde hay mas efectividad de la publicidad de la Organizacién
La Esperanza ha sido la television, donde un 70% han manifestado haberlas visto y un 20%
la han escuchado por la radio. La prensa escrita ha perdido un amplio espacio en
efectividad publicitaria, de acuerdo a las encuestas aplicadas.
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Cuadro 4. Medio mas eficaz para publicitar

- . Prensa Respuestas
Item TV Radio Escrita Otros VF;rias Total
TV 90 (46%) | 47 (24%) 8 (4%)
Radio 31 (16%)
Prensa 4 (2%)
Escrita
Otros
Respuesta 16 (8%)
Resp. Varias
Total 90 78 12 16 196

Fuente. Autores del proyecto

Figura 3. Medio mas eficaz para publicitar

BTV

H Radio

B Prensa Escrita
B TV y Radio

B TVy Prensa

= TV-Radio-Prensa

Fuente. Autores del proyecto

Sin lugar a dudas, el medio méas eficaz para la publicidad, segun los encuestados, es la
television, puesto que el 74% lo manifest6. Por su parte, el 20% indico que la radio ya que
esta llega a las personas distantes como las veredas y los corregimientos.

Si bien la Organizacion la Esperanza publicita, esta debe ser mas agresiva y la empresa

debe hacer esfuerzos economicos para pautar en los medios de comunicacion de mayor
preferencia de la ciudadania.
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4.3 EVALUACION DE LA DEMANDA Y LA OFERTA DE LOS PRODUCTOS DE
LA ORGANIZACION LA ESPERANZA CON EL FIN DE CONOCER LA
ACEPTACION QUE TIENE DENTRO DEL MERCADO.

Cuadro 5. Utilizacidon de servicios funerarios en la familia

Item Frecuencia Porcentaje
a. Sl 165 84%
b. NO 31 16%
TOTAL 196 100%
Fuente. Autores del proyecto
Figura 4. Utilizacion de servicios funerarios en la familia
Hsi
Hno

Fuente. Autores del proyecto

Un gran porcentaje de la poblacién encuestada (84%) ha tenido calamidades familiares que
la han obligado a utilizar los servicios funerarios en las diferentes empresas del ramo.

Cuadro 6. Utilizacion de los servicios y/o productos de la Organizacién La Esperanza en

caso de necesidad

Item Frecuencia Porcentaje
a. S1 111 57%
b. NO 54 27%
c. No ha tenido necesidad 31 16%

TOTAL 196 100%

Fuente. Autores del proyecto
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Figura 5. Utilizacion de los servicios y/o productos de la Organizacién La Esperanza en
caso de necesidad

s
ENO

= No ha tenido necesidad

Fuente. Autores del proyecto

Si bien el 57% del mercado lo tiene la Organizacién La Esperanza debe establecer las
estrategias pertinentes para captar ese 16% que aln no ha tenido la necesidad, pero que en
cualquier momento se les puede presentar. Asi mismo, no descuidar ese cliente ya captado.

Esto demuestra lo mencionado anteriormente y que tiene que ver con el reconocimiento y
preferencia por esta empresa.

El 27% que no lo hace, es un reto para la empresa, el poder atraerlos cuando requieran de
los servicios y productos que ofrece, labor que deben hacerla a través de una agresiva
gestion comercial.

Cuadro 7. Motivos para utilizar los servicios de Organizacion La Esperanza

g g o | 8| = 3 .2 | 3
- = o
item = S 8 =& g% 8 < 25 3
S 3 = | g8 § 3 x> "
Calidad 43(22%) | 50(26%) 4 (2%) 97
Servicio 20(10%) 4 (2%) 24
Precio 4 (2%) 4
Facil. Pago 8 (4%) 16(8%) 24
Comodidad 4 (2%) 4 (2%) 8
Ubicacion 12 (6%) 12
Resp.Varias 27(14%) 27
Total 51 70 8 20 4 16 27 196

Fuente. Autores del proyecto
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Figura 6. Motivos para utilizar los servicios de Organizacion La Esperanza

M Calidad
M Servicio
M Precio

M Facil. Pago
2%
2%

B Comodidad

m Ubicacién

M calidad y servicio

M Calidad y Ubicacién

m Servicio y Facilidad

M Facilidad de Pago y Calidad

® Comodidad y Precio

= Resp. Varias

Fuente. Autores del proyecto

La calidad y el servicio son el fuerte de la Organizacion La Esperanza, y de ahi su
reconocimiento, de acuerdo a lo manifestado por el 48% de sus clientes. Otra fortaleza, y
que fue manifestada por el 8% de los encuestados es la facilidad de pago que ofrece la
empresa. Estas ventajas competitivas debe aprovecharlas para captar y conservar clientes y
poder mantener su posicién en el mercado.

Cuadro 8. Disposicién para utilizar los servicios y productos de la Organizacion la
Esperanza en caso de necesidad

Item Frecuencia Porcentaje
a. S1 196 100%
b. NO 0 0
TOTAL 196 100%

Fuente. Autores del proyecto
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Figura 7. Disposicion para utilizar los servicios y productos de la Organizacion la
Esperanza en caso de necesidad

0%

LN
ENO

Fuente. Autores del proyecto

Dada las ventajas y fortalezas que tiene la empresa, la totalidad de la poblacién encuestada
esta dispuesta a utilizar los servicios y productos de la Organizacidn La esperanza en caso
de calamidades familiares.

Esta es una ventaja competitiva que la Organizacion La Esperanza debe aprovechar al
méaximo, aunando esfuerzos comerciales para lograr la captacion de estos clientes
potenciales.

Todo el equipo de trabajo de la empresa debe girar en torno al cliente.

Cuadro 9. Buena ubicacion de las salas de velacion de la Organizacion La Esperanza

Item Frecuencia Porcentaje
a. S1 182 93%
b. NO 14 7%
TOTAL 196 100%

Fuente. Autores del proyecto
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Figura 8. Buena ubicacion de las salas de velacion de la Organizacion La Esperanza

u S|
mNO

Fuente. Autores del proyecto

En lo que hace referencia a la ubicacion de las salas de velacion de la Organizacion la
Esperanza, la gran mayoria (93%) consideran que es buena, mientras que el 7% que
manifestaron no ser buena, indicaron que por la dificultad para estacionar y la falta de
parqueaderos cercanos, ya que los pocos que existen no tienen cupos dado la cantidad de
vehiculos que tienen contrato, especialmente en horas diurnas.

La actividad comercial de Ocafa, se desarrolla, por lo general, en el centro de la ciudad, por
lo que la ubicacion de la Organizacion La Esperanza es estratégica lo que permite el facil
acceso.

Cuadro 10. Buena ubicacion del parque cementerio de la Organizacion La Esperanza

Item Frecuencia Porcentaje
a. S1 192 98%
b. NO 4 2%
TOTAL 196 100%

Fuente. Autores del proyecto
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Figura 9. Buena ubicacion del parque cementerio de la Organizacion La Esperanza

2%

LN
ENO

Fuente. Autores del proyecto

La ubicacion del parque cementerio de propiedad de la Organizacion La esperanza es la
ideal, de acuerdo a lo manifestado por el 98% de la poblacién. La que indicd no ser el sitio
ideal, expuso como argumento, que esa es zona de expansion residencial por lo que no
consideran que el sitio sea el mas adecuado.

El sitio de ubicacion del Parque Cementerio La Esperanza es mas ideal, dado que queda
fuera del perimetro urbano de la ciudad y permite el facil acceso vehicular. Cuenta con un
amplio estacionamiento para comodidad de sus visitantes.

Cuadro 11. Aceptacion sobre el servicio de cremacion en la Organizacion La Esperanza

Item Frecuencia Porcentaje
a. S1 149 76%
b. NO 47 24%
TOTAL 196 100%

Fuente. Autores del proyecto
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Figura 10. Aceptacion sobre el servicio de cremacion en la Organizacion La Esperanza
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ENO

Fuente. Autores del proyecto

El servicio de cremacién no existe en Ocafia y la Organizacion La Esperanza seria la Gnica
que lo ofreciera, para lo cual, el 76% dice si estar de acuerdo sobre todo por espacio fisico
del cementerio y por el medio ambiente. El 24% que no esta de acuerdo, manifesté que por
tradicion en la ciudad no existe la cultura de la cremacién, y los familiares acostumbran a
visitar a sus fallecidos al cementerio.

De todas maneras, seria un excelente servicio que ofreceria la Organizacion La esperanza,
teniendo en cuenta ese alto porcentaje que asi lo requiere.

44 PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MERCADO QUE AYUDEN A
POSICIONAR EN EL. MERCADO A LA ORGANIZACION LA ESPERANZA

La estrategia de mercadeo permitird a la Organizacion La Esperanza, concentrar sus
recursos limitados en las mejores oportunidades para aumentar las ventas permitiendo
obtener una ventaja diferencial frente a la competencia. Para ello esta estrategia debe
integrar los objetivos, las politicas y las tacticas en un conjunto coherente de la
organizacion describiendo la manera en que la empresa va a cubrir las necesidades y deseos
de sus clientes incluyendo actividades vinculadas al mantenimiento de relaciones con otros
grupos de referencia. Generalmente estas estrategias se basan en la segmentacion del
mercado, es decir, los productos y servicios no se dirigen a todo el mercado sino que esta
destinado a grupos especificos de consumidores. Si bien los productos y servicios que
ofrece la Organizacion La Esperanza van dirigidos a toda la comunidad, es necesario que se
segmente basado en los estratos sociales existentes en las poblaciones donde tiene su
influencia comercial.
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Uno de los principales consiste en establecer una estrategia de marketing que logre la
captacion y en especial la fidelizacion del cliente. Para ello es primordial no s6lo considerar
la calidad del servicio y del producto que se entrega, sino también abrir nuevos canales de
comunicacion en los que el cliente sea una parte activa del negocio. Las estrategias de
mercado cuentan con varios factores que se interrelacionan y actGan conjuntamente.

Los componentes fundamentales que las autoras del proyecto tuvieron en cuenta para la
realizacion de la estrategia de mercadeo, fueron las siguientes:

Investigacion de mercado. Es primordial realizar estudios de mercado que le permitan
conocer a quién se pretende Ilegar, como se comporta y cuéles son los elementos decisivos
para la construccién de un vinculo con la empresa. La investigacion de mercados debe
responder a las preguntas ;Quiénes son los clientes? ;Donde estan ubicados? ;Puedo
brindarles los servicios que necesitan? ¢Cual seria un precio justo y competitivo? (Coémo
seria su forma de pago? De esta manera, podra definir su potencial, formas de compra,
niveles de consumo y preferencias.

Productos y servicios. La Organizacion La Esperanza debe reflexionar sobre las
caracteristicas de sus productos o servicios, lo que le permitira conocer si se requieren
hacer modificaciones para hacerlos mas pertinentes a las necesidades de su mercado. Los
consumidores ya no estan concentrados en un solo nicho de mercado por lo que la
personalizacion de un producto y/o servicio cobra mayor importancia. Debe personalizar
los productos intentando adaptarlos a las necesidades de cada usuario.

La Organizacion La esperanza debe definir con claridad cuél es su ventaja competitiva en
funcion de los productos y servicios que brinda. De esta manera podra transmitir al cliente
cuéles son los beneficios diferenciales que obtiene al optar por su marca en vez de la
competencia.

Precio. La eleccidon de una adecuada estrategia de precios es un paso fundamental dentro
del proceso de fijacion de precios porque establece las directrices y limites para la fijacion
del precio inicial y los precios que se iran fijando a lo largo del ciclo de vida del producto,
todo lo cual, apunta al logro de los objetivos que se persiguen con el precio.

Publicidad y Promocion. ElI mensaje enviado a través de los diversos medios debe hablar
directamente a su publico y ser especifico contando con hechos para respaldar sus
afirmaciones. Los clientes de la empresa podrian estar en todos los sectores de la ciudad y
sus zonas de influencia, por tratarse de un producto y un servicio que necesariamente se
requerird en caso de calamidad familiar, y es por ello que debe analizar los diversos medios
en donde comunicara su mensaje.

Actualmente los usuarios utilizan Internet y las redes sociales para mantenerse informados

de los productos y servicios por lo que son una parte fundamental del nuevo modelo de
negocio.

50



Distribucion. La distribucion hace énfasis en la forma como la Organizacion va a colocar
sus productos y servicios al consumidor, para lo cual existen dos formas, una directa y otra
indirecta. La directa no requiere intermediarios mientras que la indirecta si se requiere dado
la imposibilidad de la empresa para llegar a todos los clientes, especialmente cuando son de
regiones alejadas y que se tiene cobertura comercial.

Competencia. La recomendacion es que la empresa no debe concentrarse en lo que hace su
competencia sino reflexionar y analizar sobre lo que su competidor no esta haciendo, ya
que las mayores oportunidades de negocio se encuentran en los espacios que no han sido
atendidos.

Evaluacion del impacto. Una estrategia de mercadeo debe estar evaluandose
constantemente para establecer su cumplimiento. Si no se evalla no se podra saber qué
efectos han tenido todas las estrategias aplicadas, y las inversiones que se han hecho,
perfectamente pueden convertirse en perdidas. Evaluando se podra determinar si se estan
usando los recursos de manera eficaz, de lo contrario, realizar todas las correcciones que se

consideren necesarias.

Primera Estrategia. INVESTIGACION DE MERCADOS

Cuadro 12. Estrategia de Investigacion de Mercados

Estrategia Objetivos Actividades Metas gi?upcc;édne Presupuesto
Conocer los clientes
Determinar su Solicitar a la
capacidad de pago Facultad de .
o Ciencias Identificar
Conocer qué sistema | Administrativas las
de pago requiere y Econdmicas | necesidades
Conocer sus gusto y dela y
preferencias de los Universidad preferencias
productos y servicios | Francisco de de los
funerarios Paula clientes
L ] ] Santander, la potenciales
Ic;westlgacdlon Determinar el medio asesoria y el
e Mercados | de comunicacién de | yequerimiento Dos (2) | $3.000.000
su preferencia de dos (2) meses
Cuales son sus gustos estudiantes Conocer las
en cuanto a capacitados | ventajas de la
promociones parael competencia
. desarrollodela | frenteala
Que F_JFOdUCtOS y investigacion | Organizacion
servicios ofrece la de mercados y | La Esperanza
competencia presentacion
Precios que manejala |  del informe
competencia

Fuente. Autores del proyecto
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Segunda Estrategia: PRODUCTOS Y SERVICIOS

Cuadro 13. Estrategia de Productos y Servicios

Estrategia Objetivos Actividades Metas Tiempo de | Presupuesto
gjecucion
Servicio
Dar a conocer personalizado
el portafolio
de productos y Manejo de
servicios descuentos y
promociones Lograr el
(r?l‘:ree\fgg incremento de
Calidad en los | las ventas en un
Productos y productos y 0 Doce (12)
Servicios servicios de produptps y SQ /0 con Meses $10.000.000
acuerdo a los servicios relacion al afo
resultados de |nmed|atamente
la Posicionamiento anterior
investigacion de la marca
de mercados
Fuente. Autores del proyecto
Tercera Estrategia: PRECIO
Cuadro 14. Estrategia de Precios
Estrategia Objetivos Actividades Metas Tiempo de | Presupuesto
ejecucion
En la estrategia
Descremado,
establecer precios
Aplicar las inicialmente bajos
diferentes para lograr captar el
. mercado
estrategias de
precio como En la estrategia de Lograr el
son. prestigio, se deben incremento de
Descremado, conservar precios | 155 yentas en un
. - altos para los estratos Doce (12)
Precio Penetracion, de mayor poder 30% con 0
o L o meses
de Prestigio y adquisitivo. relacion al afio
orientados ) inmediatamente
hacia la En la estrategia de anterior
. precios orientados
Competencias hacia la competencia
se deben manejar
similares y centrar
toda su atencién en
ello.

Fuente. Autores del proyecto
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Cuarta Estrategia: PUBLICIDAD Y PROMOCION

Cuadro 15. Estrategia de Publicidad y Promocion

Estrategia Objetivos Actividades Metas Tiempo Presupuesto
) Utilizacion de los
Mejorar el diferentes medios
de la empresa de la ciudad y de
en el mercado las poblaciones
circunvecinas
Incrementar las
Publicidad ventas Dar a conocer las Captar la Doce (12)
y promociones atencion de la Meses $6.000.000
promocion | Desarrollar en Garantizar a los poblacion
actitud comunicacion
la empresa, sus
productos y [?ar. a conocer la
empresa
Fuente. Autores del proyecto
Quinta Estrategia: DISTRIBUCION
Cuadro 16. Estrategia de Distribucion
Estrategia Objetivos Actividades Metas Tiempo Presupuesto
Enfocar la distribucion
en las tres formas
siguientes:
Distribucion
intensiva, con el fin
. de buscar el mayor
Disponer de niimero de puntos de
los diferentes venta posible para
tipos de asegurar la maxima q dos | Seis (6
. _I_a - distribucion cobertura del mercado | Atender to O_S 0s eis (6) $3.000.000
distribucion mercado posibles meses
para atender Distribucion
todos los Selectiva donde se dé
mercados exclusividad a pocos
distribuidores.
Distribucién
Exclusiva manejada
directamente por la
Organizacién en
Ocafia.

Fuente. Autores del proyecto

53




Sexta Estrategia: COMPETENCIA

Cuadro 17. Estrategia de Competencia

Estrategia Objetivos Actividades Metas Tiempo de | Presupuesto
gjecucion
Mantener
Establecer los . el
; . liderazgo
posibles cambios Creary en el
que adopte el mantener desarrollo
competidor actualizado de la
un sistema de
La informacion dem,a'?da Seis (6)
. . . genérica, $6.000.000
Competencia Determinar la que permita . meses
- cubriendo
adaptabilidad del conocer los -
: S la totalidad
competidos en los | movimientos del
diversos cambio de la
. mercado y
que produce el competencia captando
entorno P
nuevos
clientes

Fuente. Autores del proyecto

Las anteriores estrategias deben ser analizadas por las directivas de la Organizacion La
Esperanza y ponerlas en practica para lograr que la empresa mantenga su posicionamiento

en el mercado Yy se afiance en él.

Asi mismo, para el seguimiento de la misma, la organizacion debe disefiar un formato que

determine su cumplimiento parcial y total de cada una de las estrategias.

Para lo anterior, se sugiere el siguiente formato, sin embargo, la empresa lo puede

modificar de acuerdo a sus necesidades.

Cuadro 18. Seguimiento de la estrategia

Nombre de la Estrategia:

| Fecha de seguimiento

Obijetivo de la Estrategia:

Actividad

Indice de
Cumplimiento

Valor Ejecutado

Observaciones

Fuente. Autores del proyecto
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5. CONCLUSIONES

Se elabord un diagnostico Interno y externo en la organizacion la Esperanza aplicando la
matriz DOFA la cual arroj6 las fortalezas y las debilidades internas, asi como las
oportunidades y amenazas externas, que dieron base para la formulacion de las estrategias
FA, FO, DAy DO.

Se analiz6 la tendencia de la mezcla de mercadeo, como son el producto, precio, plaza,
publicidad y promocion arrojando resultados positivos y demostrando la preferencia de los
clientes por la Organizacion La Esperanza, y que le ha permitido el posicionamiento en el
mercado.

Se evalu6é la demanda y la oferta de los productos de la organizacion la Esperanza
conociendo la aceptacion en el mercado por encima de la competencia, lo que le permite
tranquilidad pero no pasividad. El servicio de cremacion, que no existe en la ciudad de
Ocania, es de alta aceptacion por la ciudadania.

Se presentan estrategias de mercados en lo que tiene que ver con la investigacion de

mercados, con los productos y servicios que ofrece la empresas, con el precio, la
distribucion y la competencia. En ellas se establecen metas y presupuestos de inversion.
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6. RECOMENDACIONES

Se recomienda tener en cuenta las estrategias planteadas en la Matriz DOFA, con el fin de
aprovechar las oportunidades y superar las debilidades, asi mantener esas fortalezas.

Se analiz6 la tendencia de la mezcla de mercadeo, como son el producto, precio, plaza,
publicidad y promocién las cuales son medidas de éxito y de posicionamiento de la
empresa, por lo que se recomienda mantenerlos en constante actualizacion de acuerdo a las
tendencias que muestra el mercado.

En la evaluacion de la demanda y la oferta de los productos de la organizacién la Esperanza
conociendo la aceptacion en el mercado por encima de la competencia, por lo que deben
penetrar el mercado no atendido para asi aumentar la demanda y estar por encima de la
competencia.

Realizar el estudio para la puesta en marcha del servicio de cremacion en la ciudad.

En lo referente a las estrategias de mercadeo presentadas, se recomienda ejecutar las
actividades disefiadas para lograr las metas establecidas.
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Anexo A. Entrevista dirigida a la poblacion de Ocafia

Entrevista dirigida a la poblacion de Ocafia para realizar una INVESTIGACION DE
MERCADOS PARA MEDIR EL NIVEL DE ACEPTACION, RECONOCIMIENTO Y
PARTICIPACION EN EL MERCADO DE LA ORGANIZACION LA ESPERANZA EN
LA CIUDAD DE OCANA

1. ¢En su familia han tenido que utilizar servicios funerarios?

Si No

2. ¢Conoce usted o0 a oido hablar de la Organizacion La Esperanza del a ciudad de Ocafia?

Si No

3. ¢En qué medios de comunicacion ha escuchado, visto o leido publicidad acerca de la
Organizacion La Esperanza?

a. Television

b. Radio

c. Prensa Escrita

d. Otro ;Cual?
e. Ninguna

4. ¢Cual considera usted que sea el medio mas eficaz para realizar pautas publicitarias de la
Organizacion la Esperanza?

a. Televisién

b. Radio

c. Prensa Escrita
d. Otro

;Cual?

5. ¢En su familia han utilizado los servicios o han adquiridos productos de la Organizacion
La Esperanza del a ciudad de Ocafia?

Si No
6. En caso de necesidad, ¢qué lo motiva o lo motivaria a utilizar los servicios y productos
de una empresa funeraria?

a. Calidad

b. Servicio

c. Precio

d. Facilidad de pago
e. Comodidad

f. Ubicacion

g. Otros

Jcual?
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7. En caso de necesidad, ¢utilizaria los servicios y productos de la Organizacion La
Esperanza?

Si No (Por qué?

8. ¢Considera usted que las oficinas y salas de velacion de la Organizacion La Esperanza
estan bien ubicadas?

Si No (Por qué?

9. ¢(Considera usted que el cementerio de la Organizacion La Esperanza esta bien ubicado?

Si No ¢Por que?

10. (Considera usted que la Organizacion La Esperanza deba ofrecer el servicio de
cremacion?

Si No ¢Por que?

jGracias por su colaboracion!
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Anexo B. Entrevista dirigida a la Representante Legal de la Organizacién la Esperanza

Entrevista dirigida a la Representante Legal de la Organizacion la Esperanza de la Ciudad
de Ocafia para realizar una INVESTIGACION DE MERCADOS PARA MEDIR EL
NIVEL DE ACEPTACION, RECONOCIMIENTO Y PARTICIPACION EN EL
MERCADO DE LA ORGANIZACION LA ESPERANZA EN LA CIUDAD DE OCANA

1. ¢Qué productos y servicios ofrece la Organizacién La Esperanza?
Productos:
Servicios:

2. ¢La Organizacion La Esperanza maneja un portafolio de productos y servicios?
Si No

3. ¢Los precios que maneja la Organizacion La Esperanza estan acordes a los de la
competencia?

Si No
4. ¢Los precios que maneja la Organizacion La Esperanza son accesibles a todos los estratos
sociales?

Si No
5. ¢Qué sistema de pago le ofrecen a los clientes que compran sus productos y/o utilizan sus
servicios?

a. Estricto Contado

b. Crédito directo

c. Convenios con entidades financieras

d. Convenios empresariales

6. ¢En qué medios de comunicacion realiza publicidad la empresa?
a. Television b. Radio c. Prensa Escrita
d. Otro (Cual? e. No realiza publicidad

7. ¢Qué estrategias de promocion maneja la Organizacion La Esperanza?

8. ¢ A qué regiones ofrece el servicio la Organizacién La Esperanza de Ocafa?
Poblaciones del Municipio de Ocafia

Poblaciones del Sur del Cesar

Poblaciones del sur de Bolivar

9. ¢Qué proyecciones comerciales tiene la empresa en la actualidad?

10. ¢Se dispone del personal suficiente en el &rea comercial?
Si No
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11.

¢El personal que labora en el area comercial es permanentemente capacitado?

Si No

12.

¢Los salarios de demas beneficios laborales que recibe el empleado, estan acorde a la ley?

Si No

13.

¢El empleado del &rea comercia recibe bonificaciones monetarias?

Si No

14.

¢Qué ventajas tiene la Organizacion La Esperanza frente a la competencia?

15.

16.

¢Qué desventajas tiene la Organizacion La Esperanza frente a la competencia?

¢Cudles son las fortalezas de la Organizacion La Esperanza?

17.

¢Cudles son las debilidades de la Organizacion La Esperanza?

18.

¢Qué oportunidades percibe en el medio donde opera la empresa?

19.

¢Qué amenazas percibe en el medio donde opera la empresa?

jGracias por su colaboracion!

63



