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Resumen

Mondragon Alvarez Y Cia S. en C “Funerales San Martin” es una empresa tuluefia la cual
brinda servicios funebres en la ciudad desde hace 50 afios, tiempo por cual se ha caracterizado por
prestar un buen servicio a la comunidad al momento de despedir a un ser querido.

En el afio 2016 la empresa paraiso de mascotas ubicada en la ciudad de Pereira llego a las
instalaciones de la empresa a ofrecer el servicio exequial para mascotas, mediante el proceso de
cremacion, servicio que en ese mismo afio se implemento.

Sin embargo, la empresa en el afio 2021 optd por la decision de adquirir un horno
crematorio propio el cual seria ubicado en su cementerio Parque Memorial Valle del Descanso lo
que facilitaria el acompafiamiento de los duefios de la mascota hasta el Gltimo momento sin
necesidad de gastos extras por la distancia existente entre Tulua y Pereira. Aunque empezaron a
ofertar su servicio de cremacion con su nuevo horno crematorio, funerales san martin no cuenta
con area de mercadeo que permita la realizacion de estrategias que logren llegar a los clientes
potenciales; es por esto, que se realizo una investigacion a nivel internacional y nacional la cual
demuestra la importancia que hoy en dia ocupan las mascotas en la vida de los seres humanos y
que estas también son parte de la familia, para asi realizar diferentes estrategias de mercadeo, que
la empresa podria implementar para dar a conocer mejor su nuevo servicio.

Las estrategias realizadas fueron expuestas a la compaiiia, las cuales algunas hoy en dia ya
son implementadas y ha permitido a la empresa un auge en el mercado con el servicio exequial de
mascotas, crecimiento que se ha visto reflejado por las personas que han afiliado a sus mascotas
en el transcurso de los 10 meses que ha estado en funcionamiento el horno crematorio y por

aquellas que han solicitado el servicio de cremacion de manera particular.



Para terminar y demostrar que el plan de mercadeo era viable para la empresa y que este
podia ser costeado por la misma, se realizo el retorno de la inversion en relacion con el
crecimiento esperado de las ventas. Estas ventas se posicionaron en un crecimiento del 20%,
teniendo en cuenta las ventas totales de la compafiia del afio 2021 y partiendo de que la inversion
hasta el momento para el servicio de mascotas es de la empresa en su totalidad, es decir en

conjunto con el servicio que se presta para los humanos.



Abstract

Mondragon Alvarez Y Cia S. en C “Funerales San Martin” is a company from Tulua
which has been providing funeral services in the city for the last 50 years, during this time it has
been characterized by providing a good service to the community when is time to say goodbye to
a loved one.

In 2016 the company “Paraiso de Mascotas” located in the city of Pereira, arrived at the
company’s offices to offer the funeral service for pets, through the process of cremation, a
service that was implemented in the same year.

Nevertheless, in 2021 the company decided to acquire its own crematorium, which would
be located in its cemetery “Parque Memorial Valle del Descanso” which would facilitate the
accompaniment of the pet’s owners until the last moment without the need for extra expenses
due to the distance between Tulua and Pereira. Although they started to offer cremation services
with their new crematory oven, Funerales San Martin does not have a marketing area that allows
the implementation of strategies to reach potential customers, which is why an international and
national research was conducted, and this one shows the importance that pets have today in the
lives of humans and that they are also part of the family, in order to make different marketing
strategies that the company could implement to better publicize its new service.

The strategies were presented to the company, some of them are already implemented
nowadays and have allowed the company to boom in the market with the pet funeral service,
growth that has been reflected by the people who have affiliated their pets in the course of 10
months that the crematorium has been in operation and by those who have requested the

cremation service in a particular way.



To conclude and demonstrate that the marketing plan was viable for the company and
that it could be afforded by the company, the return on investment was calculated in relation to
the expected growth in sales. These sales were positioned at a growth of 20%, taking into
account the total sales of the company for the year 2021 and assuming that, the investment so far
for the pet service is of the company as a whole; in other words, in conjunction with the service

provided for humans.
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1 Introduccién

En la actualidad, existen distintos tipos de empresas que se dedican a la prestacion del
servicio de cremacion. A nivel mundial, se presentan distintos factores que evidencian la
importancia de este proceso que inicialmente se brind6 para los seres humanos; sin embargo,
dado que los animales también son seres vivos y estos se han involucrado en la vida de los seres
humanos para formar un vinculo familiar, es necesario que a las mascotas también se les brinde
un destino final digno y que dentro de las opciones se encuentre el servicio de cremacion.

Este servicio exequial para mascotas se brinda desde hace varios afios en algunos paises;
por ejemplo, en Alemania, hace 16 afios funciona un cementerio llamado “El cementerio de
Tierhimmel: el cielo de los animales”, y este se posiciona como el primer y mas grande
cementerio del pais exclusivo para mascotas.

Las estadisticas muestran que méas de 100 millones de animales fueron registrados en

china en 2016, lo que sugiere que 1 de cada 13 personas en China tiene una mascota.

Como resultado de ello, la cuestion de qué hacer con los animales domésticos cuando

mueren produce cada vez mas incertidumbre. (Spanish People, 2017, parr. 2)

Lejos de la creencia de que en este pais se alimentan de caninos de compafiia, en Beijing
existen varios cementerios para mascotas; sin embargo, la preocupacion publica sobre seguridad,
contaminacion ambiental y agua aumenta cada dia, conforme se incrementan los fallecimientos
de mascotas, pues “’el 95 % de los animales domésticos estan enterrados bajo tierra’, confirmo
un empleado del cementerio [Baifu]” (Spanish People, 2017, parr. 4). ES por esto que este pais
ha optado por la cremacidn para mascotas, con el fin de reducir la contaminacion que produce

sepultar los animales bajo tierra; no obstante, los hornos crematorios del pais deben demostrar
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los cuidados que este procedimiento requiere en cuanto al medio ambiente a diferencia de la
sepultura.

Asimismo, en Reino Unido, los animales también son considerados parte de la familia, y
aunque hay varios hornos crematorios en dicho pais, este cuenta con una metodologia
innovadora para el destino final de sus mascotas: las personas pueden ser sepultadas junto a sus
animales, en cuerpo o en cenizas.

En 2016 en el Reino Unido solamente el negocio de la cremacion de mascotas rompio

una marca en ventas de cientos de millones de libras al afio de emision como negocio,

una cifra que se puede ver claramente replicada en todo el mundo. Desde entonces ha
habido pocos signos de desaceleracion con crematorios de mascotas que continian
estableciéndose en todo el mundo, incluyendo Europa, Estados Unidos y un nivel

particularmente alto de actividad en Sudamérica, incluyendo México, Perd, Chile y

Colombia. (Addfield, 2017, parr. 2)

En Colombia, segun Juan Camilo Tavera, gerente comercial de la funeraria antioquefia
La Esperanza, “al afio realizan 2500 cremaciones de animales [...]. Esto da un promedio de 6 a 7
servicios diarios” (Portafolio, 2019, parr. 9), lo que muestra la importancia que adquieren estos
servicios en la cotidianidad.

Uno de los principales factores por los cuales es importante la incineracion de una
mascota o un animal se relaciona con la salud publica y el medio ambiente, puesto que, al
realizar este proceso, se evitan posibles focos de infeccion y se previene la contaminacion de
aguas y suelos que, al no ser controlados, pueden ocasionar intoxicaciones a las personas o 10s
animales e, incluso, propagar infecciones. La incineracion o el entierro de las mascotas también

debe considerarse un proceso de respeto hacia la integridad del animal, debido a la gran



13

importancia que tienen estos en la vida de sus duefios y la necesidad que representa para ellos el
brindarles un final digno. La empresa Funerales San Martin entiende el valor que tienen las
mascotas para las personas que poseen una; por este motivo, brinda su servicio exequial para
mascotas a la comunidad desde el afio 2016 a través de la empresa Paraiso de Mascotas, ubicada

en la ciudad de Pereira.
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2 Planteamiento del problema

Los clientes de la empresa Funerales San Martin han aceptado satisfactoriamente el
servicio que se presta para los animales de compafiia; aun asi, se ha evidenciado, a través de la
observacion y la retroalimentacion con los actuales clientes, que el servicio exequial para
mascotas cuenta con algunas falencias. En primer lugar, el horno crematorio al que son llevados
los cuerpos de las mascotas se encuentra ubicado en la ciudad de Pereira, por lo que el trayecto
que se debe recorrer desde la ciudad de Tulua hasta la capital del departamento de Risaralda es
de 117 kilémetros, aproximadamente. Esta es una larga distancia, por lo que se generan altos
costos que se ven reflejados en las tarifas del servicio, los cuales no son asequibles para todas las
personas que lo desean o que han pensado en adquirirlo. Otro inconveniente que se relaciona con
el actual servicio prestado es la carencia de fiabilidad de los clientes afiliados, pues no se puede
acompafiar a la mascota hasta su destino final, y ello produce desconfianza al momento de
recoger las cenizas de los animales en cuestion.

Aunque la funeraria ha formado parte de las empresas lideres del sector funerario en la
ciudad de Tulua, con el pasar del tiempo la competencia alrededor de esta ha tomado mayor
impulso y, por ende, la captacion de clientes de hoy dia no es la misma que se obtenia afios atras.
Asi, se observa que la empresa actualmente no cuenta con las bases necesarias para el desarrollo
de un plan estructurado de mercadeo para ofrecer sus servicios, en tanto que estos se realizan
bajo la experiencia y el conocimiento empirico del asesor de ventas a través de la participacion
en eventos publicos y visitas a clientes en zonas aledafias a Tulua. Dichas acciones tuvieron
buena acogida en algin momento, pero ahora es necesario recurrir a un plan de mercadeo con

distintas dindmicas para conseguir resultados favorables.
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En ese sentido, la empresa ofrece servicios exequiales para mascotas y, actualmente, se
encuentran afiliados a este programa 104 animales. De esta manera, ademas del servicio que se
presta, la empresa desea instalar y contar con un horno crematorio propio para la incineracion de
mascotas. En consecuencia, y de acuerdo con lo mencionado, el problema se asocia al siguiente
interrogante: ¢es factible que se haga una investigacion de marketing a nivel nacional e
internacional que pueda dar como resultado la generacidn de estrategias para impulsar el nuevo
servicio de horno crematorio para mascotas domésticas pequefias en la empresa Funerales San

Martin de la ciudad de Tulua?



Tabla 1

Analisis de involucrados

3 Anadlisis de involucrados
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Grupos Interés Problemas Recursos y Interés en una Conflictos
percibidos mandatos estrategia potenciales
Comunidad en Gozar de un Desecho de algunos  Mandato legal: art.  Contar con un Costo del servicio,
general ambiente sano residuos en las 71dela organismo de trato y
calles; entre estos, Constitucion control que se manipulacion de los
cuerpos de animales  Politica de encargue de velar animales.
en proceso de Colombia (1991).  porque estos
descomposicion. Pueden existir residuos sean
demandas civiles desechados en
por arrojar lugares adecuados.
residuos a la calle.
Duefios de Brindarle lo mejor  Baja oferta de Humano y legal Aumentar la oferta  Alto valor de la
mascotas a su mascota hasta  empresas con del servicio, pues la  inversion.

Empresas del sector
funerario

el momento de su
muerte.

Satisfacer las
necesidades de sus
clientes actuales y
potenciales.

servicios exequiales
para mascotas.

Baja oferta de
hornos crematorios
para mascotas que
existe a nivel
nacional para prestar
el servicio, y sus
altos costos y gastos.

No hay
normatividad que
regule la sana
competencia ni
recursos legales
(bioseguridad).

demanda es alta y
surge de una
necesidad.
Ofrecer un servicio
completo que
cumpla con las
caracteristicas
exigidas por los
clientes para
satisfacer sus
necesidades.

Alto valor de la
inversion.
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Entidades
ambientales del
municipio

Clientes
potenciales
interesados en
residir en el
extranjero.

Brindar un
ambiente sano a la
comunidad, a fin de
cuidar el medio
ambiente a través
del buen manejo de
residuos.

Transportar las
cenizas de
mascotas a su
nuevo lugar de
residencia en el
exterior.

Falta conocimiento
de la comunidad a la
hora de tomar
decisiones frente al
cuerpo de sus
mascotas fallecidas.

Falta de
conocimiento de los
protocolos y pasos a
sequir a la hora de
transportar las
cenizas de los
animales
(documentacion,
permisos, embalaje,
almacenamiento).

Falta de
capacitacion,
compromiso y
educacién por
parte de estas
entidades hacia la
comunidad frente
al tratamiento de
cadaveres de
animales.

Falta de normas y
entidades que
regulen este tipo de
transporte.

Dar a conocer a la
comunidad las
opciones que
existen para tratar
los cuerpos de
animales fallecidos
y aliarse con
empresas del sector.

Contar con una
empresa que
ofrezca el transporte
de cenizas de
animales y que les
permita a las
personas tener
conocimiento sobre
este tema.

Falta de recursos,
competencia desleal
y falta de apoyo de
las entidades
ambientales.

Altos costos y falta
de regulacion
normativa frente al
tema.
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4 Justificacion

Dentro de la investigacion realizada a nivel mundial se tiene lo siguiente:

Mas de mil millones de mascotas conviven con familias de Estados Unidos, Europa, parte

de América Latina y Japdn. En paises como Estados Unidos hay casi tantas mascotas

(305 millones) como numero de habitantes (324 millones). Le sigue Europa. En

Latinoamérica solamente Brasil, México, Argentina y Chile pueden llegar a ser 200

millones. La mayor parte de los paises no tiene registros oficiales. (Péez y Lattanzio,

2018, p. 10)

Estas cifras crecen cada afio, debido a que, culturalmente, tener una mascota de compafiia
se ha convertido en una necesidad para muchas familias y personas a nivel mundial. Existen
distintas razones que respaldan el crecimiento de dicha poblacion animal; por ejemplo, la
compafiia afectiva de una mascota en el hogar produce efectos psicologicos, terapeuticos y
emocionales positivos. Por otro lado, también se debe tener en cuenta el incremento del
desplazamiento de las personas de zonas rurales a las zonas urbanas, quienes traen algunos de
sus animales consigo, los cuales solian vivir en el campo. Por ultimo, cabe considerar el aumento
de la capacidad adquisitiva de las personas, lo que las invita a adquirir un animal para su cuidado
permanente. Este Ultimo factor da lugar a una consecuencia positiva para el mercado de los
animales:

La tendencia a tratar a los animales de compafiia como hijos promueve una industria que

el afio pasado facturé mas de 100 000 millones de euros solo en Estados Unidos, Europa,

América Latina y Japon. Los europeos gastaron 30 000 millones de euros en sus

mascotas, la mitad en comida y otro tanto en medicinas, accesorios y servicios. (Ferrer et

al., 2016, parr. 4)
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Segun la American Pet Products Association (APPA), esta facturacion del sector de
cuidado y alimentacion animal se ve representada en distintos rubros: el 50 % se invierte en
alimentos; el 21,7 %, en accesorios para mascotas; el 20,1 %, en servicios para los animales; y el
8,3 %, en medicinas. Por otra parte, en el contexto colombiano también se puede evidenciar una
cultura animalista fuerte. Segun los analistas de Brandstrat, empresa de investigacion de
mercados y consultoria en estrategia, en 6 de cada 10 hogares del pais se tienen mascotas.

Bogotd, Medellin y Cali reportaron la mayor tenencia de mascotas con 246, 173 y 185

respuestas afirmativas. En seguida se ubicaron Barranquilla (107), Bucaramanga (67) y

Pereira (69), mientras que Cartagena y Manizales tuvieron los menores indicadores con

79 y 73 encuestados, respectivamente, que dijeron tener una mascota. (Guevara, 2019,

parr. 3)

Mundialmente, existen distintos paises que se consideran importantes dentro del sector
funerario por el largo recorrido que han realizado al prestar sus servicios; entre estos, se
encuentran Estados Unidos, Espafia, Alemania y Brasil. Por eso, existen distintas convenciones,
ferias y exposiciones mundiales dirigidas a todos aquellos empresarios que pertenezcan al sector
funerario. Estos eventos son importantes para el gremio, dado que se convierten en una
oportunidad para obtener una retroalimentacion con respecto a la cultura y el manejo que se le da
al duelo en las distintas regiones y, ain mas importante, presentan las nuevas tendencias y
oportunidades dentro del mercado.

Muchas funerarias colombianas se basan en esta informacion para ofrecer nuevos
servicios. Dicho sector en este pais es uno de los que mas crecimiento y expansion han mostrado,
no solo en las ciudades, también en los municipios del Valle del Cauca: Trujillo, Versalles,

Andalucia, Bugalagrande, San Pedro y La Unidn; estos cuentan con una funeraria y un
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cementerio dentro de su territorio. Al mismo tiempo, se ha presentado una serie de cambios e
invenciones dentro de este sector que le han permitido al cliente mejorar sus experiencias con los
servicios de las empresas a través de uno de los retos mas dificiles de sobrellevar para el ser
humano: la muerte de una familiar o un allegado.

El sector esta constituido por 2155 empresas, entre grandes, medianas y pequefias,

dispuestas en 1101 municipios a lo largo y ancho del territorio nacional. Aporta 0,10 % al

Producto Interno Bruto (PIB), genera méas de 9400 empleos directos y atiende a

aproximadamente 228 mil muertes anuales, segin la méas reciente caracterizacion

entregada por la Corporacién Nacional de Funerarias (Remanso). (Manchola, 2020, parr.

12)

De esta misma manera, el mercado de los animales no ha parado de evolucionar:

La relevancia que han ganado los animales de compafiia en los hogares nacionales llevo a

que, en 2019, los productos para ellos entraran a hacer parte de la medicion de la canasta

familiar que hace el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE).

(Vita, 2020, parr. 3)

Igualmente, el impacto positivo de las mascotas dentro de la sociedad ha hecho que
surjan nuevos servicios, como guarderias, colegios, spa, restaurantes, cafeterias, seguros y
gimnasios, al igual que el servicio funerario para que, al momento de su fallecimiento, los
duefios tengan la oportunidad de brindarles una ultima despedida. Lejos de considerarse un
evento extravagante, existen muchas personas que demandan y agradecen este final para sus
mascotas a través de un servicio de calidad y personalizado. Asi, Funerales San Martin decidio
ofrecer un mejor servicio, el cual consiste en la instalacion de un horno crematorio para

animales, ubicado en la ciudad de Tulua, en el cementerio Parque Memorial Valle del Descanso.
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No obstante, la empresa no cuenta con un plan estructurado de mercadeo para poner en marcha
el funcionamiento del horno, recuperar la inversion realizada al instalar el Unico horno
crematorio en la ciudad de Tulua, mejorar las falencias del servicio exequial My Pet y conseguir
nuevos clientes.

Por esta razén, el disefio de herramientas y estrategias de mercadeo podria permitir a la
empresa de Tulué lograr los objetivos, evitar posibles inconvenientes en un futuro con la
prestacion del servicio, y ser competitivos y sobrevivir en un mercado amplio como el del sector
funerario y animales. Simultdneamente, la prestacion correcta de este servicio contribuiria a que
la empresa se comprometiera y alineara junto con el Ministerio de Salud y Proteccién Social
(Minsalud) y el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible (MADS) a mitigar el impacto
ambiental generado por el depdsito de cadaveres de animales en la via publica.

Considerando lo anterior, la finalidad del presente proyecto es realizar una investigacion
de marketing para disefiar herramientas y estrategias de mercadeo para una empresa de servicios
fanebres en la ciudad de Tulua, debido a que esta se encuentra en un mercado con un crecimiento
notable, donde es de vital importancia contar con un plan de mercadeo para conseguir la
competitividad dentro del sector.

Desde otro enfoque, se pretende que el presente trabajo sirva de referencia para que
empresas del sector implementen este tipo de herramientas dentro de su plan de mercadeo y se
extiendan internacionalmente, dado que la cremacion de mascotas es una tendencia que permite
amortiguar el impacto ambiental mundial a raiz de este problema. Del mismo modo, la
investigacion podria servir a la academia para que los estudiantes de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Econdémicas y Contables de la Unidad Central del Valle tengan material de

estudio sobre las estrategias y herramientas de mercadeo.



5 Objetivos

5.1 Objetivo general

Realizar una propuesta de disefio de investigacidn con proyeccion nacional e
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internacional para formular estrategias de marketing donde se impulse el nuevo servicio de horno

crematorio para mascotas pequefias de la empresa Mondragon Alvarez y Cia. S. en C. “Funerales

San Martin” de la ciudad de Tulua.

5.2 Obijetivos especificos

Desarrollar una investigacion del mercado funerario y de mascotas en paises
extranjeros para visualizar su crecimiento e importancia.

Crear una herramienta (encuesta) que permita medir y analizar los resultados
arrojados, y que sirva para la toma de decisiones en el disefio de la propuesta de
estrategias de marketing del nuevo servicio ofertado por Funerales San Martin de la
ciudad de Tulud a nivel nacional e internacional.

Diseniar estrategias y herramientas de mercadeo para que la empresa logre crear

relaciones con los clientes actuales y potenciales.
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6 Marco de referencia

6.1 Marco de antecedentes

“En el mundo, antes de la aparicion de los hornos, la cremacion se llevaba a cabo al aire
libre utilizando el carb6n como material de combustién y fue por este motivo que durante esa
época no fuera muy popular” (La Ascension, s.f., parr. 4); ello, puesto que las personas veian
este hecho como un método terrorifico para despedir a su ser querido y, por ende, preferian
sepultar el cuerpo.

Desde hace siglos han existido diferentes tabues sobre la cremacion como método de
destino final de un ser vivo; de hecho, estos han estado més relacionados con diferentes
pensamientos e ideologias religiosas, pues “la iglesia mantuvo su prohibicién hasta 1969. Se
argumentaba que quienes promovian la reduccion de los cuerpos a cenizas lo hacian como forma
de negar la existencia de la vida eterna y la resurreccion de los muertos” (La Nacion, 2008, parr.
1).

Por otro lado, se tiene que los gobernantes de la India empezaron a promulgar la
costumbre de los funerales para mascotas. Ellos sentian un amor desmedido por los animales
domésticos, donde los perros y gatos ocupaban un lugar primordial; tanto asi, que algunos
gobernantes llegaron a tener hasta 800, y estos eran mejor cuidados que las personas que
convivian en los palacios. En ese sentido, no se permitia que los animales fueran sepultados en
un hoyo; por el contrario, eran despedidos como hijos de los propios gobernantes; mas aun, eran
funerales de estado: asi como se realizaban las pompas fanebres de los principes, se trataba de un
entierro protocolario con atadd y discurso religioso. Sin embargo, cuando India consiguid su

independencia y los gobernantes salieron del poder, los funerales para mascotas cesaron.
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Hoy dia existen diferentes rituales finebres a nivel mundial, y las mascotas domésticas
forman parte de estos nuevamente, pues la cremacion ha dejado sus tabues, y no solo para los
humanos: los animales también pueden recibir un destino final digno por medio de este servicio
de cremacion.

Por este motivo, Michaels (2013), en su Plan de negocio para la creacion de una
empresa de prestacion de servicios exequiales para mascotas, buscé prestar el servicio funerario
para animales, teniendo en cuenta diferentes fuentes investigativas que arrojaron resultados sobre
el crecimiento de la poblacion animal, y con las que se concluyd que “el mercado potencial es
totalmente heterogéneo, debido a la cantidad de posibles mascotas que puede tener una persona.
Sin embargo, en investigaciones previas se ha determinado que la mayoria de hogares
colombianos tiene gatos, perros y aves domésticas” (p. 36). Ademas, el autor estudio diferentes
estrategias de promocion, donde fueron las veterinarias los principales canales difusores del
servicio, en tanto que estas tenian contacto directo con los clientes.

De igual manera, en el trabajo de grado presentado por Chillan y Fuertes (2016),
denominado Plan de marketing para el cementerio de mascotas “Campo Feliz” en la ciudad de
Guayaquil, las autoras realizaron un estudio frente al inconveniente que deben enfrentar los
duefios de mascotas al momento de su pérdida, pues muchas veces no cuentan con el suficiente
espacio fisico o la facilidad de brindarles un lugar de descanso adecuado, lo que hace que, en
ocasiones, dichos animales sean tirados a la basura o arrojados a la calle. En suma, este hecho
causa una contaminacion por descomposicion. Asi, para alcanzar los resultados en su trabajo, las
autoras usaron diferentes metodologias, incluidas las encuestas con las que se determiné que

pocas personas en la ciudad sabian de la existencia de este servicio para mascotas.
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Asimismo, Garcia et al. (2018), en la tesis Plan de negocios para la implementacion de
un crematorio de mascotas en Lima Metropolitana, hicieron una investigacion de mercado y
determinaron dos aspectos fundamentales: en primer lugar, se debe considerar que muchas
personas son pet lovers, debido al gran apego que tienen con sus mascotas; y segundo, existe un
desconocimiento general en los paises latinoamericanos —en este caso, en Per(—, sobre este
servicio funebre. Por ello, para su implementacion se tuvieron en cuenta diferentes estrategias de
promocion:
e Recursos online, a modo de fan page o paginas corporativas, con lo que se pretende
explicar mas detalladamente los servicios que se ofrecen, asi como resolver las dudas
0 consultas.
e Asistir a diferentes eventos: basares, competencias, zonas especiales al aire libre en
los parques y diferentes acontecimientos que involucren a los animales domésticos.
En ese sentido, se incluyen los espacios abiertos en los centros comerciales para

ofrecer diferentes servicios de mascotas.

6.2 Marco tedrico

6.2.1 Cremacion

La cremacion es uno de los métodos o préacticas con los que es posible despedirse del
cuerpo de un ser querido. Actualmente, se encuentra arraigada en la sociedad, y alrededor del
mundo es muy comun realizar este procedimiento con la mayoria de los restos humanos. La
cremacion puede realizarse por un acto de voluntad por parte de la persona en vida o por la
autorizacion de un ser querido; sin embargo, tomar esta decision puede ser complejo, dado que

existen distintos factores que intervienen: los deseos del difunto, las costumbres, la religion, las
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leyes y los sentimientos de las personas relacionadas con el suceso. Por otro lado, en cuanto al
procedimiento que se realiza para la cremacion, este se hace en un horno crematorio:

La caja que contiene el cuerpo es colocada en la retorta e incinerada a altas temperaturas

(de 760 a 1150 °C). Durante el proceso, una gran parte del cuerpo (especialmente los

Organos y otros tejidos suaves) es vaporizada y oxidada debido al calor, y los gases son

descargados en el sistema de escape. El proceso completo toma alrededor de dos horas.

(Lugones et al., 2015, p. 126)

Por otro lado, se puede decir que se trata de un proceso corto e higiénico que no perjudica
el medio ambiente, puesto que se emplea un sistema de combustidn que evita la emision de gases
por encima del limite permitido.

Con respecto al procedimiento con los cadaveres de animales, este es similar al de los
restos humanaos: el cadaver del animal es llevado a la incineradora y se deposita en una camara
frigorifica; luego, se lleva al crematorio después de 24 horas. Este procedimiento se debe realizar
siempre en instalaciones dedicadas a animales, diferentes a las de las personas. Normalmente, al
tratarse de animales, se utilizan dos tipos de incineraciones: individual y colectiva. En el primer
caso, el cadaver del animal es llevado al horno crematorio de manera individual y, de esta
manera, el duefio puede quedarse con las cenizas de su mascota. En las incineraciones colectivas,
se introducen en el horno varios animales y no hay posibilidad de recuperar las cenizas de
manera individual, pues estas se trasladan a una empresa especializada que suele emplearlas
como abono (Garcia, 2006).

En ese orden de ideas, lo habitual es que se incineren perros, gatos o hdmsteres, que son

el tipo de mascota que las personas normalmente poseen como animal de compafiia; sin
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embargo, este servicio se presta a nivel mundial para diversos animales domésticos pequefios:

loros, periquitos, tortugas o conejos.

6.2.2 Elduelo

Cuando se pierde un ser querido o un objeto de apego, inicia un duelo; este siempre ha
tenido diferentes grados de dificultad, y ello depende de la aceptacion de cada persona frente al
hecho, pues algunas lo hacen méas temprano, pero a otras les Ileva muchos dias e, incluso, afios
para aceptar la realidad. Cuando una persona fallece, el duelo que nace no es diferente al de un
animal, pues el “amor por la mascota puede llegar a tal punto que la persona sufra un traumatico
proceso de duelo por la pérdida del cuadripedo” (Miguel, 2017, parr. 2).

Variados autores han descrito tres fases que se suceden durante el duelo. En primer lugar,
esta la fase inicial o de evitacion, que aparece con una reaccion normal y terapéutica que surge
como defensa y perdura hasta que la persona asimila la pérdida. EI shock y la negacién son
frecuentes en esta etapa, y las personas suelen pasar por la incredulidad, que puede durar dias,
semanas 0 meses; asimismo, afloran sentimientos arrolladores de tristeza que se expresan con
Ilanto frecuente. La siguiente, la fase aguda de duelo, se prolonga a lo largo de varias semanas o
meses, e inicia con sintomatologia depresiva inhibida, seguida de episodios de irritacion y
aislamiento. Finalmente, la fase de resolucién del duelo implica una reconexion gradual con la
vida diaria; es el momento en que las personas sienten la ausencia y se invaden de recuerdos, lo
que puede tomar mas tiempo para la aceptacion.

El impacto psicologico que causa la muerte del perro puede ser tan relevante como el que

se siente cuando se pierde a un familiar cercano, segun las conclusiones de un estudio

realizado por el Departamento de Psicologia de la Universidad de Nuevo México, en

Estados Unidos, y publicado en la revista cientifica Perspectives in Psychiatric Care.
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No solo no es extrafio sufrir cuando la mascota fallece, sino que es lo habitual. Mas del
85 % de los duefios de canes admiten haber padecido dolor tras la muerte de su perro,
segun una investigacion realizada por la prestigiosa revista neoyorquina Family Process,
una publicacion dirigida por cientificos, y especializada en el estudio de la familia.
"Para algunos duefios de perros, el fallecimiento de este puede provocar un pesar tan
profundo como el que produce la muerte de un miembro de su familia"”, escribe la
publicacion acerca del sentimiento relacionado con la defuncién de las mascotas. (San

Martin, 2012, parr. 2-4)

6.2.3 Marketing de servicios

Segun Kaotler (1984, como se citd en Coca, 2006), “el marketing es un proceso social por
el cual los individuos y las organizaciones obtienen lo que desean y necesitan, mediante la
creacion y el intercambio de productos y servicios con otros” (p. 53). De igual forma, el
marketing es una herramienta utilizada por la mayoria de empresas prestadoras de servicios
dentro de sus estrategias de crecimiento, y tiene como objetivo la satisfaccion del cliente y su
fidelizacion.

El marketing de servicios es un conjunto de tacticas que tienen como objetivo agregarle

valor al servicio ofrecido, con el fin de persuadir al cliente para que opte por una

determinada empresa. A través de una estrategia de marketing de servicios, es posible
garantizar la maxima satisfaccion de consumidores y usuarios. (RockContent, 2020, parr.

1)

A partir de este concepto, Cobra (2003, como se citd en Corea y Gomez, 2014) definio el

marketing de servicios de la siguiente forma:
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El marketing de servicios es una disciplina que busca estudiar los fendmenos y hechos
que se presentan en la venta de servicios, entendiendo como servicio, “una mercancia
comercializable aisladamente, es decir, un producto intangible que no se toca, no se coge,
no se palpa, generalmente no se experimenta antes de la compra, pero permite
satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y
necesidades de los clientes. (p. 8)

De otra parte, Lovelock y Wirtz (2009, como se citaron en Velasquez, 2015) afirmaron:

Dado que los servicios son intangibles, los clientes requieren de algin elemento tangible

que les facilite la comprension de la naturaleza de la experiencia de servicio [...]. Los

especialistas del marketing han adoptado una mezcla ampliada del marketing de servicios

[lamadas las 7 P’s que se mencionan y describen a continuacion. (parr. 2)

e Producto/servicio: se debe ofrecer un valor agregado a los clientes, el cual ha de
estar alineado con sus necesidades. Una de las principales caracteristicas de este
servicio es la innovacion, pues con esta se asegura el éxito dentro del mercado para
competir dentro de este.

e Plaza: es el lugar donde se va a comercializar el servicio. Para tomar esta decision es
necesario tener en cuenta un estudio de mercado que permita realizar acciones de
venta, canales (fisicos o digitales) y distribucion con el menor riesgo posible.

e Promocion: cuenta con tres etapas fundamentales, estas son informar, persuadir y
actuar; ello, con el propdsito de conocer y hacer uso del servicio de manera constante.
Con esta estrategia se pretende comunicar al cliente para que conozca informacion

valiosa que le permita pensar en los beneficios que obtiene al adquirir el servicio. La
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manera de comunicarlo depende del objetivo, pero se pueden usar diversos medios
fisicos (publicidad) o digitales (marketing digital).

e Precio: al servicio ofrecido se le debe poner un precio (aqui se deben analizar las
diferentes estrategias de precios); esto lo determina el segmento al que se va a dirigir.
El precio no solo representa el costo, sino también el valor agregado con el que
cuenta el servicio. Para su fijacion, también es importante considerar que el gasto del
cliente debe satisfacer sus necesidades.

e Procesos: se deben realizar procesos externos e internos que se entrelacen entre si, de
forma que estos se vuelvan amigales para los colaboradores y clientes, con el animo
de brindar una excelente experiencia.

e Personas: las compafiias deben rodearse de personas que le otorguen credibilidad a la
organizacion. En ese sentido, en dicho grupo se incluyen los colaboradores de la
empresa, proveedores y distribuidores, quienes son parte de la cadena de utilidad.

e Physical (entorno): cuando se trata de servicios, es importante tener en cuenta todo
aquello que tenga una evidencia tangible de la calidad y el valor agregado de lo que
se ofrece; asi, se habla del local comercial, las instalaciones, el uniforme de personal,
los vehiculos, el mobiliario, etc. La atencion a estos detalles hace que el cliente se

Ileve una buena impresion de la organizacion, lo que lo hara sentir confianza.

6.2.4 Branding

En cuanto a este término, segin Kotler y Keller (2012):
El branding consiste en transmitir a productos y servicios el poder de una marca,

esencialmente mediante la creacion de factores que los distingan de otros productos y
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servicios [...]. El branding crea estructuras mentales y contribuye a que los consumidores
organicen sus conocimientos sobre productos y servicios de modo que su toma de

decisiones sea mas sencilla, y en el proceso se genere valor para la empresa. (p. 243)

6.2.5 Elementos de un plan de marketing

Por otro lado, de acuerdo con Kotler y Keller (2012), los elementos principales de un

plan de marketing son los siguientes:

e Andlisis de la situacion. Esta seccion permite conocer la posicion de la compafiia
frente a los objetos meta que se quieren lograr. Las empresas utilizan toda esta
informacion para realizar un analisis FODA.

e Estrategia de marketing. En esta seccion se definen la misién, las metas de marketing
y financieras, y las necesidades que la oferta pretende satisfacer, asi como el
posicionamiento competitivo de la empresa, producto o servicio. Cada elemento del
marketing mix es fundamental para la creacion de estrategias.

e Presupuesto. Se basa en analizar los gastos y los costos esperados de marketing,
desglosados en categorias mas especificas. Esto permite que los recursos concuerden
con los objetivos del marketing, ademas asegura que las actividades que se realicen
concuerden con el plan estratégico. (p. 54)

Por otro lado, se deben mencionar los métodos para la elaboracion de presupuestos:

e Metodo de porcentaje de ventas: “consiste en examinar cuanto dinero las empresas de
la industria destinan a la publicidad, a la promocion y mercadotecnia total” (Sanchez

y Huertas, 2020, p. 26).
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e Costo basado en actividades (ABC): consiste en cuantificar la rentabilidad real de
diferentes actividades a través del costo real de las estrategias.

e Metodo competitivo: “consiste en estimar el presupuesto de mercadotecnia de las
empresas de la competencia. Después se comparan los estimados con el presupuesto
de mercadotecnia de la empresa. Este método podria permitir igualar y hasta superar

algunos gastos de la competencia” (Sanchez y Huertas, 2020, p. 26).

6.2.6 Ventaja competitiva

[...] La ventaja competitiva de una empresa es su capacidad para lograr resultados que,
de una u otra manera, sus consumidores no puedan alcanzar. De la misma manera
manifiesta en su libro Direccion de mercadotécnica y la competencia [...], “en la
basqueda de la ventaja competitiva, es uno de los pasos mas importantes es realizar un
andlisis de valor para el cliente, el objetivo es determinar los beneficios que desean los
clientes en un segmento objetivo de mercado y como perciben ellos el valor relativo a las
ofertas de los proveedores en competencia”. (Vallejo etal., 2017, p. 11)

Por otro lado, se tiene lo siguiente:

La ventaja competitiva crece fundamentalmente en razon del valor que una empresa es
capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan
dispuestos a pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la
capacidad de ofrecer precios mas bajos en relacién a los competidores por beneficios
equivalentes o proporcionar beneficios Unicos en el mercado que puedan compensar los

precios mas elevados. (Porter, 1985, como se cit6 en Riquelme, 2018, parr. 8)
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En ese sentido, para que la empresa pueda alcanzar el valor de su producto o servicio,
debe planear una estrategia competitiva sostenible en el tiempo. Segun Porter (1985), existen tres
tipos de ventajas competitivas que se pueden evidenciar en el mercado:
1. “Liderazgo en costos: capacidad de ofrecer un producto o servicio a un costo menor
que el de los competidores” (p. 30).

2. “Diferenciacion: capacidad de ofrecer un producto o servicio distinto 0 méas atractivo
que el de la competencia” (p. 32).

3. “El enfoque: capacidad de concentrar los esfuerzos en producir u ofrecer un producto
0 servicio que satisfagan las necesidades o preferencias de un determinado grupo de

consumidores dentro del mercado” (p. 33).

6.3 Marco conceptual

A continuacion, se presentan los conceptos mas relevantes relacionados con el tema

desarrollado en el trabajo.

6.3.1 Cremacion

Es la destruccion por medio del calor, en un horno crematorio, de cadaveres, restos
humanos y restos cadavéricos hasta su reduccion a cenizas. Cualquier cadaver puede ser
incinerado con independencia de la causa de la muerte, salvo los contaminados por

radiaciones o productos radiactivos. (Lugones et al., 2015, p. 120)

6.3.2 Hornos crematorios

Los hornos [crematorios] usan un numero diverso de fuentes combustibles para quemar

un solo cuerpo a la vez. Quemar mas de un cuerpo simultdneamente es una practica ilegal
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en muchos paises. Los modernos hornos crematorios incluyen sistemas de control que
monitorean las condiciones bajo las cuales la cremacién tiene lugar. El operador puede
efectuar los ajustes necesarios para proveer una combustién més eficiente, asi como
asegurarse que la contaminacién ambiental que ocurra sea minima. (Lugones et al., 2015,

p. 126)

Marketing

Es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar
un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al

consumidor o cliente. (McCarthy y Perreault, 2001, p. 8)

Estrategia de marketing

Logica de comercializacion de la compaiiia que pretende lograr sus objetivos de

mercadeo; se trata de un modo de actuar de la empresa frente a un mercado meta que pretende

abordar.

6.3.5

Marketing mix

Mezcla de componentes de mercadeo que tiene como objetivo principal analizar y

observar el comportamiento de los consumidores para satisfacer sus necesidades.

6.3.6

Servicio

Mercancia comercializable aisladamente, es decir, un producto intangible que no se toca,

no se coge, no se palpa, generalmente no se experimenta antes de la compra, pero permite
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satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y

necesidades de los clientes. (Cobra, 2003, como se cit6 en Corea y Gémez, 2014, p. 8)

6.3.7 Direccionamiento estratégico

Permite a la empresa plantear objetivos a largo plazo para cumplirlos a través de
estrategias claras con las que se puedan conseguir buenos resultados con el menor nimero de

errores e inconvenientes.

6.4 Marco legal

De acuerdo con las distintas areas en las que se desenvuelve el sector funerario, se
mencionan algunas de las leyes y normas mas relevantes para este tipo de empresas prestadoras
de servicio. Debido a la naturaleza comercial que caracteriza a las funerarias en su prestacion de
servicios indispensables para la sociedad, estas estan vigiladas por la Superintendencia de
Industria y Comercio; e, igualmente, por sus actividades de cremacion, se debe amparar por
algunas leyes expedidas por el MADS, las secretarias de salud y los departamentos ambientales
municipales o departamentales.

En cuanto a la tenencia de mascotas, se tratan temas como el control de la
sobrepoblacion, el registro y la identificacion de la poblacion canina y felina, la educacion
ciudadana sobre el conjunto de obligaciones que adquieren cuando deciden acoger en su hogar
una mascota, la comercializacién y la reproduccion de mascotas, y el trato ético para todos los
animales.

Aunque en Colombia existen muchas leyes y normas que regulan la tenencia de
mascotas, el mismo reglamento pone en consideracion que actualmente se requiere de un

lineamiento elaborado por sectores competentes en tenencia responsable de animales de
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compafiia y de produccion y como insumo bésico de la politica publica correspondiente. Esta
recomendacion se basa en que ain hay una carencia y una brecha muy notoria entre todos los
animales que habitan en el territorio nacional, por lo que es necesario contar con nuevos
lineamientos que permitan que las mascotas y los animales en Colombia cuenten con los tratos
oportunos mencionados Yy, de la misma manera, obtengan un final digno a la hora de su muerte.

Por otra parte, y en cuanto al tratamiento de cadaveres de animales, el Minsalud y el
Instituto Colombiano Agropecuario (ICA) realizaron una serie de recomendaciones, dado que “la
manipulacion de los cadaveres o de material de origen animal contaminados amerita un
tratamiento especial” (Instituto Colombiano Agropecuario, 2010, parr. 4). Por esta razon,
Minsalud cuenta con una serie de indicaciones necesarias e importantes a la hora de manipular el
cadaver de un animal (Instituto Colombiano Agropecuario, 2010). En ese orden de ideas:

Se recomienda disponer de combustibles en cantidad adecuada y verificar las

restricciones a las quemas, restricciones por contaminacion, vientos imperantes y

cortafuegos necesarios. Para la operacion, construir una cama de madera o carbon,

teniendo la precaucion de dejar espacios para la entrada de aire en los costados.

[...] Finalmente, la ceniza resultante debe ser enterrada. (Instituto Colombiano

Agropecuario, 2010, parr. 19-20)

En la Tabla 2 se hace referencia a la normatividad mas relevante; para este caso, es el
sector funerario en Colombia. Asimismo, la normativa vigente a utilizar en este estudio es la
siguiente.

Tabla 2

Normatividad vigente del estudio
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Marco

Autoridad

Proposito

Decreto 3466 de 1982,
Estatuto de Proteccion al
Consumidor

Constitucién Politica de
Colombia (1991), art. 79
Resolucion 1514 de 2012

Resolucion 886 de 2004

Ley 430 de 1998, art. 10

Resolucion 058 de 2002

Decreto 391 de 1991

Ley 9 de 1979

Ley 9 de 1979, art. 515, 516.

Caodigo Sanitario Nacional

Circulares 26, 27 y 28 de
2004

Norma Técnica Colombiana
(NTC) 5840

Resolucion 058 de 2002

Superintendencia de Industria
y Comercio

Estado

MADS

Ministerio de Ambiente,
Vivienda y Desarrollo

Territorial

Congreso de Colombia

Ministerio de Ambiente,
Vivienda y Desarrollo
Territorial

Secretaria de Salud

Minsalud

Minsalud

Secretaria Distrital de Salud

Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y
Certificacion (Icontec)

Ministerio de Ambiente,
Vivienda y Desarrollo
Territorial

Amparar a los consumidores
y obligar a los prestadores de
servicio o proveedores de
bienes a cumplir con la
calidad de los productos o
Servicios que promueven.
Derecho a gozar de un
ambiente sano.

Niveles permisibles de
calidad del aire.

Normas y limites maximos
permisibles de emision para
incineradores y hornos
crematorios.

Normas prohibidas en materia
ambiental referentes a los
desechos peligrosos (hornos
crematorios).

Normas y limites maximos
permisibles de emision para
incineradores y hornos
crematorios.

Licencia sanitaria de
funcionamiento de las
funerarias.

Normas sanitarias de
empresas que realizan
actividades que generan
residuos peligrosos o
contaminados.

Tiempos minimos para la
exhumacion.

Condiciones higiénico-
sanitarias en cementerios,
servicios funerarios y
actividades afines.

Requisitos de servicios
funerarios.

Normas y limites maximos
permisibles de emision para
incineradores y hornos
crematorios.
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Resolucion 1208 de 2003

Departamento Técnico
Administrativo del Medio
Ambiente (DAMA)

Prevencidn y control de la
contaminacion atmosférica.
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7  Aproximacion metodologica

Esta investigacion es de tipo exploratoria, con analisis cuantitativo y cualitativo, debido a
que se utilizan herramientas para medir, evaluar e interpretar. Asi, es de analisis cuantitativo
porque se establecen hipdtesis, se realiza la medicidn de variables en un contexto determinado,
se estudian los resultados obtenidos por medio de métodos estadisticos y se llevan a cabo
encuestas; esto, con el fin de estudiar y analizar de manera subjetiva el problema a tratar
(Hernandez et al., 2014, p. 4). Por otro lado, es una investigacién exploratoria debido a lo
siguiente:

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fenémenos relativamente

desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion

mas completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos problemas, identificar

conceptos o variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o

sugerir afirmaciones y postulados. (Hernandez et al., 2014, p. 97)

Finalmente, constituye un analisis cualitativo porque se realizan la recoleccion y el
analisis de datos a traves de una encuesta que permite llevar a cabo el proceso de interpretacion
de los resultados (Hernandez et al., 2014, p. 7).

Como primera fase, se realizd una revision bibliografica de los antecedentes de
investigaciones de marketing del sector funerario y de animales en Colombia y en otros paises.
Seguidamente, se desarrollo la encuesta para recolectar los datos y analizar los resultados.
Después, con base en estos analisis sobre la situacion interna de la empresa, se plantearon
estrategias de marketing para que la empresa pudiera posicionar su nuevo servicio. Por dltimo, se
construyo el presupuesto de marketing como referencia a los recursos que la empresa deberia

invertir en el plan de accion de marketing.
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7.1 Poblacién y muestra

La poblacién para el caso de estudio de la empresa Funerales San Martin es infinita, dado
que esta se dirige a posibles clientes del departamento del Valle del Cauca y sus alrededores, a
los cuales les podria interesar el servicio preexequial de mascotas. Para ello, se aplica la
siguiente formula:

Z*xpxq
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n=
Donde:
n: es el tamafio de la muestra.
Z: es una constante que depende del nivel de confianza.
p: es la proporcion de individuos que presentan las caracteristicas del estudio.
g: es la proporcién de individuos que no forman parte del estudio.
e: es el error muestral.

Esta ecuacion permitio conocer el tamafio de la muestra, este es, de 296 personas, con un

error muestral de 5,7 % y un nivel de confianza de 95 %.
7.2 Técnicas de recoleccion de datos
7.2.1 Informacion primaria

“Es aquella que el investigador recoge directamente a través de un contacto inmediato
con su objeto de analisis” (Gallardo y Moreno, 1999, p. 28). Esta se realiza a través de un trabajo
de campo para ejecutar el diagnostico interno de la empresa y recopilar informacién veraz y clara
del servicio a prestar; esta se obtiene a partir de entrevistas a los miembros del equipo de trabajo

de Funerales San Martin y visitas a la empresa.
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7.2.2 Informacién secundaria

“Es aquella que el investigador recoge a partir de investigaciones ya hechas por otros
investigadores con propdsitos diferentes” (Gallardo y Moreno, 1999, p. 28). Las fuentes
secundarias a utilizar son los libros disponibles en internet y la biblioteca de la Unidad Central
del Valle del Cauca (UCEVA), las bases de datos, los resultados de estudios e investigaciones,

los trabajos de grados o las tesis realizadas en universidades.
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8 Resultados

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos en el desarrollo del trabajo
investigativo. En primer lugar, se presenta el diagndstico de la situacion actual de la empresa
frente al nuevo servicio exequial de mascotas, donde se tiene la competencia directa dentro del
sector; y se plantean los objetivos estratégicos del plan de marketing, las estrategias del

marketing mix y, finalmente, el presupuesto de las estrategias de marketing.

8.1 Anaélisis de la situacion

Funerales San Martin es una empresa que, aunque lleva 50 afios al servicio de la
comunidad, desde marzo de 2021 adquirié un horno crematorio para mascotas, actualmente en
funcionamiento; por ello, el mercadeo es una pieza fundamental para desarrollar el

posicionamiento de la marca en el sector funerario para mascotas.

8.2 Resumen de mercado

Funerales San Martin tiene informacidn del mercado existente, el cual es factible, pues en
estudios anteriores se identifico la importancia de los animales domésticos para las personas
actualmente. Lo anterior se hizo con el fin de conocer como conquistar ese mercado y de qué
manera llegar a los clientes potenciales, teniendo en cuenta que el mercado meta para este

proyecto son las personas con animales domésticos.

8.2.1 Demografia de mercado

Para esta parte, se consideran los siguientes factores, con base en el tipo de cliente que la

compafiia requiere:
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8.2.1.1 Geograficos.
o Funerales San Martin tiene como objetivo incursionar en todo el Valle del
Cauca; sin embargo, al apoyarse en las estrategias de promocién de mercadeo,
se pretende cautivar mas audiencia, con el fin de atender nuevos clientes y con
miras a brindar servicios internacionales de transporte de cenizas de mascotas.
o La poblacion meta a la que Funerales San Martin se dirige actualmente es una
de 4 475 886 habitantes, la cual representa el 9 % de la poblacién total del
pais, segun el ultimo censo poblacional en el afio 2018 del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica (DANE).
8.2.1.2 Demograficos.
o Para este servicio no se requiere un rango de edades, puesto que cualquier
persona puede pagar el servicio exequial para mascotas; asi, el margen etario
es indefinido. No obstante, para acceder al servicio, las mascotas deben estar

entre los 3 meses y los 10 afios.

8.2.2 Necesidades del mercado

Funerales San Martin busca acompariar a las familias en un momento dificil, de forma
gue este se haga un poco mas ameno y se ofrezca el mejor servicio; ello, con el propdsito de
darle a la mascota un destino final digno. Para eso, la empresa otorga algunos beneficios
importantes para las personas que desean acceder a los servicios funerarios, estos se describen a
continuacion.

e Servicio al cliente: se cuenta con el personal capacitado para brindar un buen

servicio y, a la vez, conservar y conseguir clientes potenciales por medio de las

personas que han tenido una buena experiencia con los servicios prestados.
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e Marketing experiencial: es importante no solo ofrecer el servicio funerario, sino
darles a los usuarios una experiencia emotiva, con el fin de fortalecer vinculos con las
personas y promover un mayor nivel de compromiso. En otras palabras, se busca la

fidelizacion de los clientes, para que estos recomienden la empresa.

8.2.3 Tendencias del mercado

Funerales San Martin se distingue de las demas funerarias por ser la inica empresa en el
centro del Valle del Cauca con horno crematorio propio para mascotas domésticas, lo que les
permite a las familias que lo solicitan sentirse méas seguras del proceso funerario que se presta;
esto, en tanto que pueden acompanar la mascota desde que se realiza el levantamiento del cuerpo
hasta que es llevado al campo santo.

El servicio podria crecer gracias a las personas que consideran a los animales domésticos
como parte de la familia y que desean que su mascota tenga un final digno. Ademas, la evolucion
del mercado es un factor relevante en este proceso, debido a que las mascotas han ganado
relevancia en la vida de los seres humanos, y esto motiva a la compaiiia a invertir en dicho

mercado.



8.3 Andlisis fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA)
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Este andlisis permite identificar las fortalezas y debilidades clave dentro de la compafiia para descubrir las oportunidades y

amenazas a la que puede estar expuesta.
Tabla 3

Matriz FODA

FODA

Oportunidades

Participacion activa dentro de un sector
nuevo que, actualmente, se encuentra en
crecimiento.

Debilidades

Carencia de personal en el area comercial
para ofrecer los servicios al pablico.
Algunos obstaculos para desarrollar
conciencia de marca en el servicio de
cremacion de mascotas, pues es un nuevo
servicio que presta la empresa.

Falta de comunicacion efectiva interna.
Susceptibilidad de las personas al
momento de dar a conocer el servicio.

Estrategia DO

Realizar publicidad enfocada en el amor a
los animales y la importancia de
cuidarlos; ello, para que la empresa tenga
una imagen mas humanizada frente a sus
clientes.

Fortalezas

Experiencia en el sector funerario por 50
afos que sirven de credibilidad y
confianza.

Personal capacitado en el sector funerario
y comercial.

Buen posicionamiento de nombre.

Buena estructura para la prestacion de los
servicios.

Pertenencia a la corporacién de funerarias
Remanso, lo que califica a la empresa
como apta para prestar un buen servicio.
Servicio de 24 horas, los siete dias de la
semana.

Recursos tecnoldgicos.

Estrategia FO

Realizar publicidad en torno a la
adquisicion del horno crematorio para
mascotas como unico horno actual en la
ciudad de Tulua.




Inexistencia del servicio con horno
crematorio propio en el municipio y sus
alrededores.
Ofrecer un servicio de calidad que aporte
prestigio profesional a corto plazo en el
departamento de mascotas.
Alianzas con empresas que brindan
productos y servicios para las mascotas:
peluquerias, veterinarias, guarderias,
adiestramiento, accesorios y alimentos.
Amenazas
Posible rebaja de los precios de la
competencia, que ofrece servicio exequial
para mascotas, pero en la ciudad de
Pereira.
Las personas que piensan que las
mascotas se pueden enterrar en cualquier
terreno de la ciudad sin costo alguno.
Posibilidad de adquisicion de un horno
crematorio para mascotas por parte de la
competencia en la ciudad de Tulua.

Estrategias de marketing digital a través
de las redes sociales de la empresa que
permitan visualizar y vender el plan que
se oferta a las mascotas y los beneficios
de adquirirlo.

Estrategia DA
Destinar un presupuesto anual para la
publicidad y la promocién del servicio en
medios digitales que le permitan a la
empresa darse a conocer en el mercado.
Promover, a través de los medios y
canales, la cultura del cuidado de las
mascotas tanto en vida como para su
destino final.
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Incorporar dentro de la publicidad la
pertenencia de la empresa a la corporacion
de funerarias Remanso, a fin de construir
una imagen de confianza frente a los
clientes.

Enfatizar en la experiencia de la empresa
de mas de 50 afios en el mercado.

Estrategia FA
Posicionar la empresa dentro del mercado,
con el fin de aprovechar que es la Gnica
que cuenta con horno crematorio propio.
Estudiar constantemente los precios de la
competencia para que no exista un margen
de diferenciacion de precios tan elevado.




8.4 Competencia
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Para analizar la competencia de Funerales San Martin, se tuvieron en cuenta los planes de

otras funerarias de la ciudad; sin embargo, en Tulua existen otras compafiias que ofrecen el

servicio exequial para mascotas por medio de la cremacion, pero no tienen un horno crematorio

en la ciudad de Tulué, lo que convierte a la empresa en la Gnica funeraria en el municipio que

cuenta con dicho horno. Asi, las familias pueden desplazarse con las mascotas hasta el tltimo

momento sin necesidad de salir de la ciudad.

Tabla 4

Planes de otras funerarias

Funeraria

Funerales San Martin

Los Olivos

Afos en el mercado
Cobertura de
municipios

Lugar de la cremacion
Horno crematorio

Tarifa necesidad
inmediata
Afiliacion
Acompaniantes al
cementerio para la
cremacion
Entrega de cenizas

50 afios.

Tulua, Buga, Truijillo,
Andalucia, Salonica.

Tulua

Cuenta con horno crematorio
propio.

A convenir (por el peso de la
mascota).

COP 5000.

Indefinido, los que deseen la
familia de la mascota.

Méaximo 12 horas.

35 afios.

Tulud, Buga, Zarzal,
Roldanillo, Guacari.

Pereira.

Presta el servicio a través de
Paraiso Mascotas, ubicada en
Pereira.

A convenir (por el peso de la
mascota).

COP 5000.

Una persona, sin cubrir el
transporte de regreso a la
ciudad de Tulua.

Dos dias.

Como se evidencia en el cuadro, el factor diferenciador de Funerales San Martin es que

cuenta con un horno crematorio dentro de la ciudad, lo que les permite a sus clientes estar cerca

de todo el proceso de cremacion de sus mascotas y acomparfiarlos hasta el altimo momento. no

obstante, es importante evaluar el comportamiento de la demanda frente a los servicios que

brindan las otras empresas, puesto que, aunque hoy dia no cuentan con horno crematorio propio,
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en un futuro podrian obtenerlo y solo el posicionamiento de la organizacion en el sector funebre

de mascotas podria hacer que la competencia no la afectara.

8.5 Clave para el éxito

La clave para el éxito es brindar un excelente servicio y hacer que la experiencia del
duelo sea un poco méas amena; esto, con el fin que las personas que accedan al servicio queden
satisfechas y puedan adquirirlo nuevamente o recomendarlo a personas cercanas para dar a
conocer la experiencia que tuvieron. Una vez se logre esto, el departamento de mascotas de la

Funeraria San Martin sera rentable.

8.6  Asuntos criticos

La incineracién en Funerales San Martin, por ser un servicio nuevo, aln se encuentra en
una etapa temprana; debido a esto, se presentan asuntos criticos:
e Laaceptacion del servicio por las personas.
e Encontrar los mejores medios y brindar informacién convincente acerca del nuevo
servicio.
e Supervisar de manera reiterativa la satisfaccion del cliente.
e Establecerse como la empresa lider en servicios funerarios para mascotas, para lo que

se presta un excelente servicio y se pone en practica el marketing experiencial.

8.7 Resultados de la encuesta: percepcion del servicio de los clientes potenciales

En el siguiente informe se presentan los resultados de la encuesta realizada a 300
personas para conocer la aceptacién del servicio en la comunidad y recolectar datos de posibles

clientes potenciales que puedan llegar a adquirir el servicio. El andlisis de los datos se desarrolla
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a través de la estadistica descriptiva y la presentacion de los resultados se hace de manera gréfica

para una mejor comprension de los resultados.
8.7.1 Preguntas 1y 3: recoleccion de datos

Preguntas abiertas en las que se recolectd informacion personal de los encuestados, como
el nombre y el nimero telefénico. Estas preguntas fueron clave y de gran relevancia dentro de la
encuesta, pues permitieron llevar a cabo una estrategia de recoleccién de datos para adquirir
informacion relevante para la empresa en cuanto a futuros clientes potenciales, a quienes se les

puede ofrecer el servicio a traves de su promocion directa.

8.7.2 Pregunta 2: caracterizacion demogréafica

@ Femenino

@ Masculino
Alternativas Respuesta %
Masculino 104 34,7 %
Femenino 196 65,3 %

Del 100 % de los encuestados, el 34,7 % pertenece al género masculino, mientras que el
65,3 % pertenece al género femenino. Estos datos demuestran la importancia de realizar

estrategias enfocadas en ambos géneros.



8.7.3 Pregunta 4: ;actualmente tiene mascotas domésticas en su hogar?

@ Si

@ No
Alternativas Respuesta %
Si 257 85,7 %
No 43 14,3 %

Del 100 % de los encuestados, el 14,3 % no cuenta con mascotas en su hogar, mientras
que el 85,7 % si las mascotas. Esto demuestra que existe una gran parte de la poblacion que

cuenta con la compafiia de un animal en su hogar.

8.7.4 Pregunta 5: ¢qué tipo de mascota tiene en su hogar?

Tipo de mascotas en el hogar

Otros

No tengo mascotas
Hamsters

Reptiles

Perros

Gatos

Conejos

Aves

0 50 100 150 200 250
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Alternativas Respuesta %
Aves 27 9%
Conejos 4 1,3%
Gatos 99 33 %
Perros 213 1%
Reptiles 2 0,7%
Hamsteres 9 3%
No tengo mascotas 43 143 %
Otros 8 3%

Del 100 % de los encuestados, el 71 % tiene perros, el 33 % tiene gatos, el 14,3% no

cuenta con mascotas en su hogar y el 16,7 % es duefio de aves, conejos, reptiles, hdAmsteres,

peces, tortugas, entre otros animales.

8.7.5 Pregunta 6: ¢cuantas mascotas tiene en su hogar?

@1

9?2

®3

@4

@® 5omas

@ Ninguno
Alternativas Respuesta %
1 125 42 %
2 66 22,0 %
3 25 8 %
4 15 5%
50 mas 29 9,7%
Ninguno 40 13 %
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Del 100 % de los encuestados, el 41,7 % cuenta con una mascota en su hogar, el 22 %
tiene dos mascotas, y el 8,3 % tiene tres. Se puede inferir que existe una alta poblacion de
animales en el municipio de Tulud y sus alrededores, y que ademas existe una amplia cultura de

tenencia de animales dentro de los hogares.

8.7.6 Pregunta 7: ¢ha tenido alguna mascota que haya fallecido?

® Si

@ No
Alternativas Respuesta %
Si 211 70,3 %
No 89 29,7 %

Del 100 % de los encuestados, el 70,3 % afirma que alguna vez ha tenido que pasar por el
dificil momento del fallecimiento de su mascota, mientras que el 29,7 % de los encuestados no
ha pasado por esta experiencia. Se puede inferir que este inoportuno acontecimiento sucede

frecuentemente en las familias que poseen una 0 mas mascotas.
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8.7.7 Pregunta 8: al morir su mascota, ¢qué decidio hacer con el cuerpo?

@ Botarlo fuera de la ciudad

@ Entregarlo a una veterinaria

@ Enterrarlo en un terreno de la casa

@ No he enfrentado la muerte de mima...
@ Cremacion

@ Enterrarlo en el campo

@ lo enterramos en el sector rural de Tul.
@ Enterraria en un terreno cercadelac...

Alternativas Respuesta %
Botarlo fuera de la ciudad 7 2%
Entregarlo a una veterinaria 16 53%
Enterrarlo en un terreno 165 55 %
No he enfrentado la muerte de mi mascota 79 26 %
Otro 33 11,0 %

Del 100 % de los encuestados, el 55 % que ha enfrentado el fallecimiento de una mascota
ha decidido enterrar su cuerpo en un terreno; el 26,3 % no ha enfrentado la muerte de su
mascota; y los encuestados restantes, que representan el 18,7 %, decidieron entregarlo a una
veterinaria, enterrarlo cerca de un rio, enterrarlo cerca de un arbol o enterrarlo en un campo
abierto. Se puede afirmar que una de las Gltimas opciones que se tienen en cuenta cuando una

mascota fallece es cremarlo, probablemente por desconocimiento de la prestacion del servicio.
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8.7.8 Pregunta 9: ¢ cree usted importante que las mascotas reciban una despedida al igual

gue como se hace con las personas en el momento de su fallecimiento?

®Si

@ No
Alternativas Respuesta %
Si 283 94,3 %
No 17 57%

Del 100 % de los encuestados, el 94,3 % (283 personas) esta de acuerdo con que las
mascotas reciban una despedida igual a la de las personas al momento de su fallecimiento. Esto

demuestra la importancia que tienen los animales en la vida cotidiana de las personas.

8.7.9 Pregunta 10: si llegara a morir su mascota, ¢ le gustaria encontrar una empresa que le

ofreciera un servicio que le permita dar un destino final digno a su mascota?

® S
® No

Alternativas Respuesta %
Si 283 94,3 %
No 17 57%




Del 100 % de los encuestados, el 94,3 % (283 personas) esta de acuerdo con que es
favorable encontrar una empresa que ofrezca servicios funebres para sus mascotas. Esto

demuestra la necesidad que existe en el mercado.

8.7.10 Pregunta 11: ;estaria interesado en solicitar estos servicios funerarios de mascotas?
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@S

@ No
Alternativas Respuesta %
Si 273 91,0 %
No 27 9,0 %

Del 100 % de los encuestados, el 91 % estaria interesados en contratar los servicios
funerarios para mascotas. Asi, se puede inferir que existe una alta demanda de este novedoso

servicio para mascotas en el municipio de Tulua y sus alrededores.



8.7.11 Pregunta 12: ;cuénto estaria dispuesto a pagar por el servicio de cremacion de

mascotas?

@ De 100.000 a 200.000 pesos
colombianos

@ Desde 200.000 a 300.000 pesos
colombianos

& Desde 300.000 a 400.000 pesos colo...
@ Desde 400.000 pesos colombianos

@ No pagaria por el servicio

@ Mas de 200.000 a 300.000 pesos colo,
@ WMas de 400.000 pesos colombianos

@® Mas de 300.000 a 400.000 pesos colo
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Alternativas Respuesta %

De COP 100 000 a 200 000 197 66 %
De COP 200 000 a 300 000 69 23,0%
De COP 300 000 a 400 000 17 6 %
Desde COP 400 000 5 2%
No pagaria por el servicio 7 2,3%

Del 100 % de los encuestados, el 66,8 % esta dispuesto a pagar entre COP 100 000 y 200

000, el 20,3 % pagaria entre COP 200 000 y 300 000, y solo el 8 % daria mas de COP 300 000

por el servicio. Por el contrario, el 2,3 % no estaria dispuesto a pagar. Estas cifras representan un

inconveniente dentro de la prestacién del servicio, dado que muy pocas personas son conscientes

de los gastos que esto conlleva; sin embargo, una de las soluciones es prestar el servicio a través

de una afiliacion con un pago fijo mensual.
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8.7.12 Pregunta 13: de las siguientes opciones, ¢ cudles desearia darle a su mascota al

momento de su muerte?

@ Cremacion individual

@ Cremacion colectiva

@ Sepultura

@ Enterrario y sembrar un arbol
@ No me gustan los animales
@ Nueva vida (Compost)

Alternativas Respuesta %
Cremacion individual 201 67 %
Cremacion colectiva 7 2,3%
Sepultura 89 30 %
Otro 3 1%

Del 100 % de los encuestados, el 67 % prefiere la cremacion individual de sus mascotas,
el 2,3 % desea la cremacion colectiva y el 29,7 % opta por la sepultura. Con esto, se deduce que,
aungue la cremacion es una opcion bastante coman a la hora de la muerte de los animales, la

sepultura sigue estando arraigada dentro de la sociedad.



8.7.13 Pregunta 14: ;considera importante acompafar a su mascota hasta el momento de

cremacion, asi como se realiza normalmente con las personas?
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Alternativas Respuesta %
Si 264 88,0 %
No 36 12,0 %

Del 100 % de los encuestados, el 88 % considera importante acompafar a su mascota

hasta el momento de la cremacién; mientras tanto, el 12 % no lo cree. Estas cifras demuestran

que muchos duefios de mascotas desearian contar con un servicio que les permitiera despedirse

de estas, como se hace con las personas.

8.7.14 Pregunta 15: ¢le gustaria obtener un plan exequial en donde se pueda incluir a sus

mascotas?
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Alternativas Respuesta %
Si 269 89,7 %
No 31 10,3 %

Del 100 % de los encuestados, al 89,7 % le gustaria obtener un plan exequial para incluir
a sus mascotas, y al 10,3 % no le gustaria. Una vez mas, las cifras sefialan la demanda que existe

en el mercado para este tipo de servicio.

8.7.15 Pregunta 16: ¢considera importante que en la ciudad de Tulua exista un horno

crematorio para mascotas domésticas?

= Y

@® No
Alternativas Respuesta %
Si 282 94,0 %
No 18 6,0 %

Del 100 % de los encuestados, el 94 % considera importante la existencia de un horno

crematorio para mascotas en la ciudad de Tulu, y el 6 % no cree que sea relevante.
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8.7.16 Pregunta 17: ¢invertiria usted en el traslado de las cenizas de su mascota en caso de

que se vaya a Vivir a otro pais?

®Ss

@ No
Alternativas Respuesta %
Si 163 54,3 %
No 137 45,7 %

Del 100 % de los encuestados, el 54,3 % invertiria en el traslado de las cenizas de su

mascota hacia otro pais, mientras que el 45,7 % no lo haria.

8.8 Estrategias de marketing

La estrategia de marketing se enfoca en los duefios de mascotas domésticas pequefias,
aquellas personas animalistas con amor y empatia hacia los animales. Para llegar a este
segmento, se podria ir a los sitios que frecuentan: parques de animales, jardines, guarderias,
peluquerias, veterinarias, cafés para mascotas, entre otros. Asimismo, se podria manejar dicha
interaccion a través de los canales digitales que permitan captar clientes potenciales y medir

estadisticas.
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8.8.1 Mision

Brindar al cliente el mejor servicio posible para el destino final de las mascotas, un
servicio que exceda las expectativas de los clientes, ofreciendo no solo darle un destino final a su
ser querido a través de los procesos de cremacion y velacion de mascotas, sino que este final sea
digno, mediante experiencias como ceremonias o rituales de despedida, apoyo psicoldgico
después del uso del servicio y grandes beneficios para el animal durante sus afios de vida al ser

afiliado de la empresa.

8.8.2 Metas del marketing

e Mantener un crecimiento sélido y positivo cada trimestre en la venta de servicios.

e Alcanzar un aumento continuo en la cuota de mercado del sector funerario para
mascotas.

e Alcanzar un mayor crecimiento en la fidelizacion de los clientes actuales y
potenciales.

e Parael 2025, posicionar a la empresa y sus servicios en marketing publicitario.

8.8.3 Metas financieras

Mantener un presupuesto significativo para el marketing de los servicios prestados, con el

propdsito de impulsar el crecimiento de las ventas en un 20 % anual.

8.8.4 Mercado meta

Con una poblacién departamental de caninos y felinos de 503 019 y en constante

crecimiento, segun las estadisticas publicadas por el Minsalud (2016), se ha creado un nicho de
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mercado en el Valle del Cauca para esta empresa. La meta de Funerales San Martin es expandir
este mercado mediante la promocion de su nuevo servicio funerario para mascotas y animales en
general.

De acuerdo con la encuesta realizada en el trabajo de investigacion, el 85,7 % cuenta con
mascotas en su hogar y el 94,3 % esté de acuerdo con que las mascotas reciban una despedida al
momento de su fallecimiento; es decir, aunque muchas personas no sean duefias de animales,
consideran importante que este servicio se ofrezca. Esto representa un importante mercado para

ofertar el servicio en el departamento del Valle del Cauca.

8.8.5 Posicionamiento

Funerales San Martin se posicionara como la empresa lider de servicios funebres en el
departamento. Este posicionamiento se lograra mediante la difusion del lado competitivo de la
empresa, con una experiencia de mas de 50 afios en el sector; y el amor y la empatia con los que

prestan sus servicios a los clientes.

8.8.6 Estrategia de posicionamiento

Funerales San Martin se enfocara en la diferenciacion de su servicio, en tanto que
ofrecera al cliente un servicio completo, desde el retiro del cuerpo de la mascota hasta su
velacion con ceremonia o ritual enfocado en las creencias del duefio, para una experiencia
sentimental. Esto, con el fin de darles un final digno a estos animales.

Ademas, se les ofrecerd a los clientes la garantia de que, desde el momento en que se
solicita el servicio y durante el proceso de cremacion, se tratard con especial cuidado el cuerpo

de la mascota y se colocaran sus cenizas en cofres disefiados segun la especificacion del duefio.
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Asimismo, se pondré especial cuidado en el medio ambiente como responsabilidad social, de

modo que los restos de las mascotas estaran en un lugar adecuado.

8.8.7 Marketing mix

8.8.7.1 Producto (servicio).

En cuanto al producto, My Pet es el servicio funerario especializado en mascotas de la

empresa Funerales San Martin, y dentro de este se ofrece la cremacion.

e Cremacion: en la cremacidn, el cuerpo de la mascota es introducido en un horno
crematorio con una temperatura entre 800 y 1000 °C, a fin de obtener las cenizas. Por
otro lado, la duracidon del proceso varia segun el peso y el tamafio de la mascota, y las
cenizas son entregadas en un tiempo maximo de 12 horas. Asimismo, la empresa
cuenta con un horno propio, ubicado en su cementerio Parque Memorial Valle del
Descanso en el municipio de Tulua, Valle del Cauca.

llustracion 1

Horno crematorio

e Cementerio: Parque Memorial Valle del Descanso es adecuado para el descanso de

las mascotas que alguna vez formaron parte de una familia, la cual espera darles una
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despedida digna. Este lugar cuenta con una acogedora y coémoda sala de velacion,
donde los familiares pueden despedir a su mascota; y posee un area de parqueo, en

caso de que los familiares de la mascota decidan movilizarse en vehiculo propio.

De igual forma, se propone integrar nuevos beneficios para conseguir clientes potenciales

y mantener los actuales, con el proposito de adquirir un valor agregado y diferenciador ante la

competencia. Por este motivo, y dado que se conoce la situacion actual del servicio prestado, se

proyectan los siguientes servicios dentro del plan de mascotas:

Transporte: Funerales San Martin cuenta con un vehiculo propio para transportar los
cuerpos de las mascotas; sin embargo, este no se diferencia del utilizado para el
servicio de los cuerpos humanos. Es necesario incorporar dentro de la flota un carro
adecuado para transportar las mascotas desde el lugar donde esta se encuentre, es
decir, desde el domicilio o la veterinaria en los municipios del Valle del Cauca. Este
carro debe ser usado Unica y exclusivamente para prestar el servicio a las mascotas v,
ademas, debe contar con una imagen externa que sirva como publicidad para que este
sea conocido y distinguido por los clientes en las calles.

Alianzas estratégicas: es importante que la empresa ofrezca su servicio a través de
medios diferentes a los propios, podrian ser los sitios que frecuentan los duefios de las
mascotas: parques de animales, jardines, guarderias, peluquerias, veterinarias, cafés
para mascotas, entre otros. Gracias a esta alianza con dicho tipo de empresas, todas
las personas afiliadas obtendrian beneficios o descuentos en productos o servicios de

los que puedan hacer uso sus mascotas en vida.
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e Carné de identificacion: cada una de las mascotas afiliadas al plan exequial obtendré
un carnet que ha de servir como identificacion al momento de adquirir el beneficio
del convenio.

e Servicio de velacion: este servicio podria darles un espacio a los duefios de las
mascotas para darle un Gltimo adids a sus mascotas, e incluiria una ceremonia o un
ritual basado en las creencias del duefio.

e Urnas para mascotas: se ofrece un servicio adicional, el de urnas de diferentes
presentaciones para que el cliente elija. Esto permitiria conservar un recuerdo
personalizado de las mascotas.

e Servicio de apoyo psicologico: Funerales San Martin entiende el vacio y dolor que
deja la pérdida de una mascota, por lo que se ha de realizar un convenio con un
profesional para que este haga un acompafiamiento en el proceso de duelo a las
personas que lo deseen.

8.8.7.2 Precio.

Por otro lado, los precios de los servicios funerarios que ofrece Funerales San Martin son
accesibles para el cliente, debido a la facilidad de pago: de contado o por medio del plan
acumulativo; ello genera una mayor comodidad y facilita el trAmite después del fallecimiento de
la mascota. En ese sentido, afiliar a la mascota al plan que mejor se ajuste a su necesidad es lo
que caracteriza y hace a Funerales San Martin una organizacién pionera en el mercado.

Figura 1

Repuestas pregunta 5
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Dentro de la investigacion de mercado, como se puede evidenciar en la gréfica, se obtuvo
que los duefios de mascotas se inclinan hacia los precios mas econdémicos para los servicios
funerarios de mascotas.

Tabla 5

Precios de cremacién de mascotas 2021

Tipo Peso Valor
Mascota pequefia De 0 kg a 15 kg COP 350 000
Mascota mediana De 15,1 kg a 30 kg COP 450 000
Mascota grande De 30,1 kg a 50 kg COP 550 000
Mascota extragrande De 50,1 kg hasta 70 kg A convenir

De acuerdo con lo anterior, los precios de Funerales San Martin se encuentran algo lejos
de la disposicion del pago de los duefios de mascotas; sin embargo, este pago se realizaria en
caso de recurrir al servicio de necesidad inmediata. La solucidn a esta diferenciacion de precios
entre lo que los clientes se encuentran dispuestos a pagar y el precio actual de una cremacion de
un animal se tiene con el plan de afiliacion. Funerales San Martin cuenta con un plan de

afiliacion de mascotas, lo que le permite al duefio del animal realizar un pago mensual; este ha de
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depender del tamafio y la edad de la mascota, y si esta va a acceder al servicio de manera
inmediata. Este pago es de COP 5000 mensuales, un valor que los clientes potenciales estan
dispuestos a pagar.

Asimismo, como se menciond, el servicio traeria mayores beneficios, lo que le permitiria
al duefio de la mascota con la afiliacion no solo asegurarle a su animal de compafiia un final
digno, sino también satisfacer todas sus necesidades y brindarle comodidades a su mascota en
vida.

Anualmente, los precios de los productos y los servicios de las compafiias exequiales
aumentan segun el indice de precios al consumidor (IPC); sin embargo, Funerales San Martin
propone mantener la misma tarifa del afio de su creacion (afio 2021) como estrategia de precio
para mantener el liderazgo frente al mercado.
8.8.7.3 Plaza.

Funerales San Martin cuenta con diferentes puntos de atencién al cliente en distintos
municipios, y en estos se tienen salas de velacion, un cementerio central y la oficina principal,
donde se realizan las gestiones administrativas de la empresa.

e Mapa oficina principal

Esta se encuentra en la carrera 39 No. 27-65, en el barrio Panamericano de la ciudad de
Tulud, Valle del Cauca. En este punto se realizan las labores administrativas y la gestion de
promocion y atencion del servicio exequial de mascotas.
lustracion 2

Ubicacion oficina principal
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El cementerio Parque Memorial Valle del Descanso esta ubicado en la variante via

Tulua-Cali, lugar donde también se encuentra el horno crematorio de mascotas.

lustracion 3

Variante via Tulua-Cali
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Estos puntos abiertos al publico se utilizan actualmente para el servicio exequial de
personas; sin embargo, se ha de analizar la acogida del servicio en los primeros dos afios de
funcionamiento, con el fin de conocer mejor las necesidades de los clientes; ello permitira a la

gerencia de Funerales San Martin proyectar la apertura de una sala de velacién o de adaptar un
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espacio dentro del cementerio para aquellos clientes que prefieran enterrar a sus mascotas en vez
de cremarlos.
8.8.7.4 Promocion.

La estrategia de promocidn se basa en compartir toda la informacion relacionada con el
servicio a traves de canales digitales para optimizar el retorno de la inversion (ROI) publicitario.
Los medios o redes a utilizar serian Facebook e Instagram, a través de la herramienta de
segmentacion de publico objetivo; esto, con el objetivo de que la empresa tenga la audiencia
adecuada (clientes potenciales) a través de su publicidad. A través de estas redes digitales, se
pretende pagar por anuncios en videos; y, en la seccion de noticias en Facebook e Instagram, se
realizara una segmentacion geogréafica que englobe la cobertura de las ciudades de Andalucia,
Buga, Bugalagrande, Trujillo y Tulua, donde se tiene presencia comercial, de modo que los
clientes puedan acceder facilmente al servicio si desean adquirirlo.

Tales publicaciones buscan mostrar que en Funerales San Martin hay un grupo de
personas que trabajan con amor y respeto por los animales de compaiiia; esto ha de influir en una
imagen mas humanizada de la empresa y el servicio que esta presta, de forma que los clientes
confien en ella.

Igualmente, no se puede dejar de lado la publicidad tradicional, culturalmente conocida
por las personas de los municipios mencionados. Esta se puede hacer de forma radial, a través de
una cufia transmitida repetitivamente a lo largo del dia por una semana cada mes; y esta tendria
como objetivo promocionar el servicio, mencionar la existencia del horno crematorio para
mascotas en la ciudad de Tulua y recalcar los beneficios que se pueden obtener al convertirse en

afiliados del servicio. De la misma manera, se pretende divulgar esta misma informacion a través
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de un flyer que se podria repartir por zonas estratégicas de la ciudad de Tulua y en los municipios
donde la empresa cuente con presencia comercial.
Finalmente, es importante que la empresa se dé a conocer en ferias y eventos del sector

funerario y de macotas, y que tenga siempre en cuenta las fechas relevantes que giran en torno a

estos; por ejemplo, el dia de la mascota, el dia del perro, el dia del gato, etc.

8.8.7.5 Procesos.

A continuacion, se presenta el proceso del servicio de cremacién de mascotas ofertado

por Funerales San Martin.

Figura 2

Proceso del servicio de cremacién de mascotas
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proceso, se incluya un factor diferenciador de la competencia, este es, la veracidad de la
cremacion; asi, si el duefio de la mascota decide estar presente en el proceso, se le podria
permitir la entrada, teniendo en cuenta las medidas de bioseguridad del proceso. Para terminar,
se le entregaria un certificado de cremacion.

8.8.7.6 Personas.

Al realizar entrevistas y compartir informacion con el personal de Funerales San Martin,
un comprob6 que un problema latente es la comunicacion directa con el cliente por la falta de
personal en el area comercial; por esta razén, se propone implementar un customer relationship
management (CRM), con el fin de construir una estrategia de comunicacion interna y directa con
los clientes actuales. EI CRM ha de mejorar la comunicacion, pues se enviarian mensajes de
texto y correos informativos sobre los eventos complementarios realizados en Funerales San
Martin, las fechas oportunas del pago de la afiliacion, los nuevos beneficios de los afiliados,
entre otros. Por dltimo, el CRM permitiria a la empresa mantener el control de la base de datos y

maximizar el feedback con los clientes, de modo que se diera su fidelizacion.

8.8.8 Physical evidence (evidencia fisica)

En el marketing, los colores que representan a una empresa, un producto o un servicio
son de gran importancia, dado que estos influyen en las emociones de las personas y, por
consiguiente, en sus acciones y decisiones. Los colores que representan a la empresa, tanto en su
logo como en su infraestructura, son el blanco, el azul y el tono crema.

Segun la psicologia del color y el marketing emocional, el color azul es el color del cielo
y del mar, por lo que transmite paz y serenidad; ello lleva al cliente a confiar en la marca. Por
otro lado, el color blanco transmite, igualmente, la sensacion de paz, tranquilidad, limpieza,

espiritualidad e, incluso, en algunos paises del oriente esta vinculado a la muerte. Por ultimo, el
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color crema es neutro, tranquilo y relajante. Estos colores se encuentran relacionados con lo que
desea despertar la empresa en sus clientes. En ese sentido, es importante que esta imagen
corporativa se vea reflejada en la publicidad; es por eso que dichos colores deben destacar méas
en las redes sociales. De la misma forma, el servicio especializado para mascotas debe tener
mayor visualizacion en todas sus sedes.

Por otro lado, el servicio exequial de mascotas cuenta con un logo que lo diferencia del
servicio exequial para personas; actualmente, este se denomina My Pet, pero se propone un
cambio de identidad, con un nuevo titulo: Mascotas San Martin, puesto que los clientes podrian
recordar mas facilmente el nombre en espafiol y podrian relacionar el servicio con la empresa

Funerales San Martin.

8.8.9 Proyeccion internacional

Algunas personas se han acercado a las oficinas con inquietudes sobre los tramites,
documentos o permisos que se requieren a la hora de transportar las cenizas de sus mascotas
dentro del territorio nacional e internacional; esto, durante el tiempo que lleva la empresa
prestando el servicio de cremacion de mascotas, segun las entrevistas realizadas a los
trabajadores de Funerales San Martin.

Por consiguiente, y en vista de la dificil comunicacion con las aerolineas y la carencia de
informacion de las agencias de turismo en la ciudad de Tulud, la empresa quiere ofrecer a sus
clientes el servicio de transporte de cenizas hacia cualquier parte del mundo, con el fin de ayudar
a los familiares con los trdmites necesarios, en caso de que tomen la decision de viajar junto con
las cenizas de su mascota. Para esto, son necesarios ciertos documentos:

e Certificado de cremacion de la mascota firmado por el representante legal de la

empresa y autenticado frente a la Notaria.
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e Empaque pequefio rigido, que permita a los familiares transportar las cenizas como
equipaje de mano, y de forma que quepa debajo de la silla del avion.
e Averiguar frente al consulado del pais destino los requisitos exigibles para el ingreso
de las cenizas.
Con base en la pregunta 17 de la encuesta, se evidencia que este servicio seria bien
acogido por el cliente, puesto que, del 100 % de los encuestados, el 54,3 % invertiria en el
traslado de las cenizas de su mascota hacia otro pais, mientras que el 45,7 % no lo haria. Este

servicio adicional representaria para la empresa una diferenciacion frente a la competencia.
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9 Analisis de los resultados

Uno de los cambios importantes que realizé la empresa en primera instancia fue la
modificacién del logo del servicio exequial de mascotas. Esta lo tom6 como una decision
importante que permitiria un mejor reconocimiento del servicio por parte de los clientes actuales
y potenciales.

Figura 3

Logo de la empresa

La empresa también destind el uso de uno de sus vehiculos exclusivamente para el
servicio exequial de mascotas, lo adecu6 para el servicio y realizé un proceso de branding, lo
que influyo en la publicidad cada vez que estuviera en funcionamiento en las calles del
departamento del Valle del Cauca.
llustracion 4

Vehiculo para servicio exequial de mascotas
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Teniendo en cuenta que las cenizas se daban en una bolsa de terciopelo, se procedio a
establecer el contacto con proveedores de urnas para mejorar la presentacion de las cenizas
entregadas a los duefios de las mascotas. Este proceso hizo que la empresa optara por adquirir
urnas alusivas a la raza de la mascota; de esta manera, las personas tendrian un recuerdo fisico y
emocional de sus animales de compafiia y se llevaria un duelo mas ameno.
lustracion 5

Urnas para cenizas
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Por Gltimo, la creacidn de alianzas estratégicas con empresas del sector fue una de las

prioridades de la empresa, dado que ello generaba un valor agregado y diferenciador al servicio.

Las alianzas creadas hasta el momento para que los afiliados al servicio exequial de mascotas

obtengan beneficios son las siguientes.
Tabla 6

Clinica Veterinaria Santuaria

Empresa Servicio

Beneficio

Consulta veterinaria
Examenes de laboratorio y

20 % de descuento
10 % de descuento

ecografias
Vacunas y desparasitacion 10 % de descuento
Cirugias 10 % de descuento

Tabla 7

Dog Cakes Tulud, reposteria para perros

Empresa Servicio Beneficio
il Paquete de cumpleafios para 10 % de descuento
o Y2 perro
Tabla 8
El Kiosko Animal
Empresa Servicio Beneficio
Bafo 10 % de descuento
¥l Kiosko Anima Peluquetla 10 % d'e descuento
1 Kiosk A L Guarderia 1 a5 dias: 12 % de descuento

AR

Tu Mascota Nuestra Familia

5a 10 dias: 15 % de
descuento

Mayor a 10 dias: descuento
hasta del 45 % y bafio
comercial gratis al terminar el
servicio.
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Hotel para mascotas 24 horas
a partir de la hora del ingreso

Estadia entre 1y 7 dias: 8 %
de descuento

Estadia superior a ocho dias:
20 % de descuento

Tabla 9

El Paraiso de las Mascotas

Empresa

Servicio Beneficio

45"

ElParaiso«.,

Mascotas

Kinder (guarderia libre de 20 % de descuento
jaula o guacal)

Hotel canino semicampestre
Gimnasio canino

Spa para mascotas

Bafio cosmético

Bafio medicado

20 % de descuento

20 % de descuento

20 % de descuento

20 % de descuento

20 % de descuento

Bario insecticida 20 % de descuento

Pulido de ufias 20 % de descuento
Adicionalmente a estos servicios, todas las mascotas podran
disfrutar de piscina de pelotas, rampa de ejercicios, circuito de
conos para juego y ejercicios y salto de obstaculos. Esto, para
complementar y brindar una mejor experiencia a las mascotas.

Tabla 10

Escuela de Adiestramiento Champion Dog

Empresa

Servicio Beneficio

ESCUELA'DE ADIESTRAMIENTO

Adiestramiento por tres diasa 10 % de descuento

la semana

Adiestramiento por seis diasa 10 % de descuento

la semana

Observaciones: todos los planes incluyen el transporte de las
mascotas hasta el club de adiestramiento y el regreso a casa
sin costo adicional. Ademas, se ofrece el servicio de guarderia
por un costo adicional, en caso de que se desee dejar la
mascota por un lapso de tiempo posterior a la culminacion del
entrenamiento.

Tabla 11

Tienda para Mascotas Srta. Eva
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Empresa

Servicio

Beneficio

Alimentos para mascotas
Accesorios para mascotas
Servicios de pet grooming

5 % de descuento
10 % de descuento
10 % de descuento

Para tener acceso a los descuentos mencionados, la persona debe:

e Estar activo y al dia en los pagos.

e Presentar el carné virtual de afiliacion de la mascota.

e Aplican condiciones y politicas para cada entidad.

Como se menciond, la empresa también opt6 por implementar un carné que identifica a

todos los animales afiliados al servicio exequial de mascotas. Este carné les ayuda a las empresas

de las alianzas estratégicas a identificar al cliente para ofrecerle los beneficios.

llustracién 6

Carnés para mascotas

DAKOTA

CARNE DE AFILIACION

Fecha de nacimiento: 02/Nov/2018
Edad: 3 afos

Fecha de afiliacion: 24/Dic/2019
Raza: Pitbull

Peso: 24 kg

“No hay nada mis verdadero en este
mundo que e amor de un buen perro”
Miro Gront

w

-

=

TIGRILLA

“El tiempo pasado con un gato

CARNE DE AFILIACION 3

Fecha de nacimiento: 03/Mar/2017 o
Edad: 4 ahos n

Fecha de afiliacién: 30/Sept/2021 -
Raza: Criolla

Peso: d kg

nunca se pierde”.
Colette

La empresa también decidio participar en ferias importantes del sector dentro del

municipio, a fin de promocionar su nuevo servicio en un mercado objetivo. Esta feria sirvio para

identificar mejor las necesidades y preferencias del cliente y darse a conocer en el mercado.
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llustracién 7

Feria del municipio

Igualmente, la empresa decidid crear anuncios de sus publicaciones en sus redes sociales,
logrando de esta manera mayor visibilidad de su servicio ofertado en el departamento del Valle
del Cauca. Como se puede evidenciar en las estadisticas de los resultados del anuncio, el 78,8%
de sus clientes potenciales son mujeres, y el 20,6% son hombres. De esta misma manera, el
rango de edad en el que se encuentran estos clientes potenciales en su mayoria son entre los 18 y
34 afios de edad. Con la inversion en publicidad de este anuncio la empresa logré 8725
interacciones con clientes nuevos que desconocian el servicio prestado para las mascotas,
igualmente alcanz6 167 visitas al perfil y 52 seguidores nuevos en su cuenta de Instagram.
Ademas de esto el anuncio promovio las consultas del servicio ofertado para mascotas tanto en
las redes como en llamadas telefénicas y en las oficinas de la empresa.

llustracién 8

Estadisticas del anuncio



Publico ®
Sexo
78,8% 20,6%
L *® v
55 6 44
Interacciones ®
256

Toques en el anuncio

Visitas al perfil
100% del anuncic

Toques en el sitio web
100% del anuncio

Toques en la direccion del negocio
10( ae NCIc

Publico ®

167

Rango de edad

80

Plblico ©®

Principales lugares

Descubrimiento ®

8.725

Personas alcanzadas
98% del anuncio

Impresiones 16.920
92% del anuncio

Nuevos seguidores 52
Gasto $42.000

100% de tu presupuesto de $ 42.000

Por otro lado, todas las estrategias utilizadas han dado resultados positivos para la

empresa, dado que cada vez méas personas se acercan a las oficinas a obtener mayor informacion

sobre el servicio exequial para mascotas; e, igualmente, a partir de abril de 2021, los afiliados

han aumentado considerablemente.

Tabla 12

Numero de afiliaciones

Fecha Afiliaciones Variacion
Abril 2021 104
Febrero 2022 242 132 %
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Figura 4
NuUmero de afiliaciones

Afiliaciones

300
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200
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50

abr-21 may-21 jun-21 jul-21 ago-21 sep-21 oct-21 nov-21 dic-21 ene-22 feb-22

Como se evidencia, el nimero de afiliaciones aumento6 en un 132 % con respecto al mes
de abril de 2021. Por eso, es necesario mencionar que, cuando se realizé la compra del horno
crematorio, el servicio exequial para mascotas se prestaba desde cuatro afios atras con un horno
crematorio ubicado en la ciudad de Pereira de la empresa Paraiso de Mascotas. En estos cuatro
afios, la empresa cont6 con 104 afiliaciones; v, a febrero de 2022, con la aplicacién de las
estrategias, en un lapso de 10 meses la empresa obtuvo 138 nuevas afiliaciones, teniendo en

cuenta que algunas familias tenian hasta tres mascotas afiliadas al plan.

9.1 Presupuesto de marketing

El presupuesto se enfoca en un ABC, el cual permite cuantificar la rentabilidad real de
diferentes actividades mediante la identificacion de la cotizacion de sus costos reales. Por tanto,
las estrategias de marketing se costean y la cantidad ha de depender de las veces que se apliquen

las estrategias en el afio.



Tabla 13

Presupuesto de estrategias de marketing
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Presupuesto de estrategias de marketing

Producto
Branding carro para transporte de mascotas

Alianzas estratégicas
Disefio carné de animales
Urnas para mascotas

Servicio de apoyo psicologico para afrontar el
duelo
Promocion

Pago de publicidad en redes sociales
Agencia de publicidad para creacién de contenido

Cufa radial
Flyers

Participacion en ferias y eventos importantes
Personas
CRM sales force

Evidencia fisica
Disefio de un nuevo logo

Costo unitario  Cant

COP 2 000 1
000

COP 6000 15

COP 100 000 1
COP 30000
COP 35000

COP 50 000 48

COP 1 500 12
000

COP 450 000 12

COP 1776 4
600

COP 800 000 6

COP 1 200 12
000

COP 200 000 1

TOTAL

Total

COP 2 000 000

COP 90 000
COP 100 000

COP 2 400 000
COP 18 000
000

COP 5400 000

COP 7 106 400

COP 4 800 000

COP 14 400
000

COP 200 000
COP 54 496400

Las actividades que no se tienen en cuenta en la sumatoria final del plan de marketing se

excluyen porque se desconoce la cantidad a manejar en el afio, puesto que esta es variable, en

tanto que depende de las ventas realizadas y la cantidad de usuarios que quieran acceder a este

servicio adicional. Ademas, cabe destacar que, aungue el valor lo asume el cliente final, se trata

de un precio preferencial por ser afiliado del servicio exequial de mascotas.

En ese orden de ideas, los siguientes datos permitieron calcular el ROI en relacion con el

crecimiento esperado de las ventas; para esto, se utilizaron los datos del presupuesto de las
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estrategias de marketing y se calcul6 el aumento de las ventas en un 20 %, teniendo en cuenta el
total de las ventas de la empresa del afio 2021, las cuales fueron de COP 2 377 842 141.

De esta manera, se asume que el 5 % del total de ventas pertenece al servicio de
mascotas; ello, considerando que la cantidad de servicios para mascotas que se prestaron en el
afio 2021, segun datos de la empresa, fue de COP 118 892 107. En suma, el aumento del 20 % de
estas ventas para el afio 2022 seria de COP 23 778 421,41.

Por otro lado, se calcula que el 95 % del total de las ventas pertenece al servicio exequial
de humanos; es decir, COP 2 258 950 034. Estas ventas también han de aumentar un 20 %,
puesto que tal comportamiento se ha evidenciado a lo largo de los afios en la prestacién del
servicio, y este seria de COP 451 790 007 para el 2022.

Tabla 14

Detalle de las ventas

Ventas totales afio 2021 (empresa) 100 % COP 2377 842 141
Ventas totales afio 2021 (mascotas) 5% COP 118 892 107,05
Ventas esperadas afio 2022 (mascotas) 20 % COP 142 670 528,46
Aumento de ventas 2022 (mascotas) COP 23 778 421,41
Ventas totales afio 2021 (humanos) 95 % COP 2 258 950 034
Ventas esperadas afio 2022 (humanos) 20 % COP 2 710 740 041
Aumento de ventas 2022 (humanos) COP 451 790 007

Para terminar, la siguiente tabla permite analizar la relacion entre el gasto total de las
estrategias del marketing y el retorno esperado de la inversion; para su calculo, se debe tener en
cuenta que las finanzas de la empresa hasta el momento no estan divididas por servicio prestado,
sino que se manejan en conjunto. Asi, la inversion se toma no solo con base en las utilidades del
servicio de mascotas, sino también de las utilidades de los diferentes servicios que presta la
empresa. Segun esta relacion, se evidencia un porcentaje de 773 % de rendimiento sobre la

inversion inicial de las estrategias de marketing.



Tabla 15

Calculo de ganancias del ROI

84

Célculo de ganancias del ROI

Presupuesto estrategias de marketing
Aumento de ventas esperadas (20 %)
ROI

%

Total ventas esperadas

COP 54 496 400
COP 475 568 428
7,73
7713 %
COP 2 853 410 569
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10 Conclusiones

Para este apartado se tuvieron en cuenta la investigacion de mercado, el anélisis de
resultados de la encuesta realizada, el estudio financiero de la empresa, la matriz FODA, las siete
P del marketing de Kotler y el marco tedrico.

En primer lugar, de acuerdo con el estudio de mercado, se logré evidenciar el crecimiento
del sector de los animales en el mundo al convertirse estos en un integrante mas de la familia.
Esta cultura de amor por lo animales se ha expandido a lo largo de los afios y ha permitido que
nuevos servicios ofertados especialmente para animales lleguen al mercado y se queden en este,
servicios como lo es la cremacion de mascotas que brinda un final digno a un ser especial para
las personas.

En este orden de ideas, y en base al estudio de mercado de la competencia local,
Funerales San Martin tiene una ventaja competitiva en su servicio exequial de mascotas, dado
que cuenta con un horno propio en la ciudad de Tulug, lo que hace que su servicio genere una
mayor credibilidad entre los clientes, quienes pueden estar presentes en el proceso de cremacion.
Igualmente, la empresa tiene la posibilidad de ofrecer un servicio mas eficiente al entregar las
cenizas de las macotas en un corto periodo de tiempo. De otra parte, a pesar de que el valor de la
afiliacion al servicio exequial de mascotas es igual que el de la competencia directa, los
beneficios del afiliado de Funerales San Martin son mayores; v, al aplicar las estrategias de
marketing, se consiguen todavia mas beneficios sin aumentar el valor del servicio.

Con referencia a los resultados de la encuesta, se evidencidé que la mayoria de personas
opta por enterrar sus mascotas en terrenos propios o baldios, sin tener en cuenta las
consecuencias ambientales de esta actividad para la comunidad. Esto sucede debido a la falta de

conocimiento de la comunidad, lo que implica un reto para la empresa Funerales San Martin en
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cuanto a la necesidad de discutir la importancia de acceder a servicios funerarios para animales;
en este caso, el de cremacion. Segun la encuesta, este proceso es aceptado por las personas,
incluso aquellas que no son duefias de mascotas, pero que consideran que estas también son parte
de la familia y merecen tener un destino final digno.

En lo que concierne a las siete P de Kotler, se concluyd que es de gran importancia para
la empresa direccionar la mayoria de sus esfuerzos y recursos de marketing a estas variables,
puesto que esta combinacion contribuye al cambio en la prestacion del servicio y a captar
clientes potenciales; ademas, se crea una mejor relacion con el cliente, lo que conlleva a la
oportunidad de conocer mejor sus preferencias y necesidades para definir una segmentacion de
mercado objetivo en constante mejora.

Igualmente, como se sefiald, el calculo del ROI de las estrategias de marketing dio como
resultado un porcentaje de 773 %, lo que representa una cifra positiva que hace efectiva la
aplicacion de las estrategias dentro de la empresa y asegura utilidades al aplicar la inversion.

Al permitir realizar este estudio y analisis de mercado del nuevo servicio ante los clientes
actuales y potenciales, los propietarios de la empresa Funerales San Martin, se pudieron dar
cuenta de la importancia y la necesidad de contar con un buen y actualizado plan de marketing,
que no solo impulsaré el nuevo servicio sino todos los que contemplan en su portafolio de

servicios, lo que les ayudara en el crecimiento y cumplimiento de las metas de toda la empresa.
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11 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa la retroalimentacion constante de las estrategias aplicadas y
la informacién brindada por los clientes, de modo que la empresa conozca a fondo las
caracteristicas, preferencias y necesidades de los clientes. Esto, con el propdsito de segmentar su
mercado cada vez mejor y lograr la fidelizacion de los clientes a los servicios ofertados. Ademas,
con esta accién se podria fortalecer y mejorar el servicio que se presta.

También es indispensable consolidarse en los medios de comunicacion digitales, en tanto
que por este canal se concentran la mayoria de clientes potenciales; ello, para mostrar una
imagen méas humanizada de la empresa que les brinde confianza a los clientes y permita que
conozcan al grupo de trabajadores detras del servicio ofertado, quienes sienten amor, respeto y
valor por los animales y que, al igual que el cliente, saben lo importantes que son estos seres en
la familia.

Adicionalmente, es conveniente que la empresa reconozca la importancia y el valor
agregado del marketing dentro de la prestacion de los servicios, por lo que se recomienda que la
empresa defina un presupuesto de sus recursos anualmente para invertirlos en este tipo de
herramientas: publicidad, imagen corporativa, redes sociales, manejo de datos, CRM y
direccionamiento estratégico del marketing.

Por otra parte, es importante que la empresa dentro de sus actividades de capacitacion
incluya, para la parte comercial, el portafolio de servicios y las estrategias de mercado como

herramienta efectiva para el cumplimiento de las metas.

11.1 Inconvenientes
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Se planted una encuesta dirigida a los clientes que se encontraban afiliados al plan
exequial para mascotas entre los meses de abril y mayo de 2021. Sin embargo, se presentaron
inconvenientes con respecto a la recoleccion de los datos, debido a que el pais no solo enfrentaba
una pandemia, sino también un paro nacional, lo que hizo que la encuesta se realizara de manera
virtual. Esto no permiti6 buenos resultados, dado que los titulares de las afiliaciones eran
personas mayores, a quienes se les dificultaba el uso de estas plataformas.

Igualmente, dentro de las respuestas recolectadas, los resultados se mostraron positivos,
pues el servicio se calificaba como “excelente”. Asimismo, los clientes apuntaron algunas
recomendaciones, las cuales se mencionan a continuacion, en tanto que es informacion de gran

prioridad para la empresa.

11.2 Recomendaciones de los clientes

e “Teniendo en cuenta la actual coyuntura del pais y del mundo, deberian enviar por
correo electronico la informacidn respectiva de contratos e informacion necesaria
para gque los usuarios tengamos plena claridad del servicio por el cual pagamos”
(encuesta, cliente 1, 2021).

e “Todo me ha parecido bien” (encuesta, cliente 2, 2021).

e “Que el rango de edad de las mascotas para entrar al programa sea mas amplio”
(encuesta, cliente 3, 2021).

e “Contar con servicios de seguro médico o aliados estratégicos” (encuesta, cliente 4,
2021).

e “Notificaciones de mensajeria recordando las fechas de pago” (encuesta, cliente 5,

2021).
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“Notificar con antelacion el dia de cobro” (encuesta, cliente 6, 2021).

“Ningun aspecto, todo ha sido con una atencion y disposicion excelentes” (encuesta,
cliente 7, 2021).

“Deberian aceptar nuestros peludos veteranos porque también son parte de nuestra
familia” (encuesta, cliente 8, 2021).

“En el momento todo esta bien. No se me ha muerto ninguno de mis canes, gracias a
Dios, para saber el servicio completo, entonces por el momento para mi esta bien”

(encuesta, cliente 9, 2021).
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13 Anexo 1, encuesta

ERCUSETA S ACEPTACKIN DF N EESLICHD FUMERARIC PASA MASIOTAS

ENCUESTA DE ACEPTACION DE UN SERVICIO
FUNERARIO PARA MASCOTAS

Contar con la compania afectiva de una mascota en un hogar produce efectas psicoldgicos,
terapéuticos v emocionales positivos, por esta y otras razones diversas los animales se han
convertido en uno de los seres vivos mas importantes dentro de la cotidianidad de las
personas y merecen tener un final digno 2l momento de su fallecimiento.

Como products de proyecto de investigacitn llevado a cabo por estudiantes de noveno
semesire de Comercio Internacional de la "UCEVA, queremos conocer las diferentes
opiniones de los encuestados fremte & la aceptacion de un servicio funerario de mascotas en
la ciudad de Tulud ¥ sus municipios cercanos.

Explicado lo anterior, esta encuesta se realiza con fines académicos.

*Dbhgatono

Nombre completo *

Ganaro *
Marca sofo un avalo.
. Femening
: Masculing
Chro:

Mamerg da calular *

hiEpefdocs. googe. comformaid 1 estZ cE Ci0AMpE-KaNReshiohIFTEAb-Ug PULCLE Ooledi
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6.

ENCUEETA DE ACEFTACION DE IUN SERNICHD FUNEFRARID PARA MASCOTAS

i Actualments tiene mascotas domesticas en su hogar? *

Marcs sofo un dvalo.

18
Mo

Qe tipo de mascota tiene en su hogar? *

Seleccions todos los que cormespondan.

[] Aves

[] Conejos
[ ] Gatos

[ ] Perros
[ | Reptiles
| | Hamsters

[ ] No tengo mascosas
'I}m:r:D

iCuantas mascotas tiena an su hogar? *
Marca solo un dvalo.

"'\.
-

|
- s
o =3 =k

' Somas

" Minguno
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7. iHa tenido alguna mascota gue haya fallecida? *
Marca solo un dvalo.
18
' Mo

8. Al morir su mascota, ; Que decidic hacer con & cuerpo? *

Marca solo un dvalo.
! Botarlo fuera de la ciudad
. Emtregario a una veterinaria
. Enterrario en un terreno de la casa

' Mo he enfrentado la muerte de mi mascotals)
o Ottro:

9. jCree ustedimportante gue las mascotas reciban una despedida al igual gue coma
58 hace con las personas en & momento de su falecimianto? *

Marca sodo un ovalo.
]
Mo

10. SiBegaraa marir su mascota, j le gustaria encontrar una empresa que e ofradiera
un sarvicio gue la parmita dar un desting final digno a su mascota? *

Marca solo un dvalo.
15
| o
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15322, AR5 ENCUESTA DE ACEPTACION DE UN SERAMACHD FUNERARID PARMA MASCIOTAS

11.  jEstaria interesado an soficitar estos servicios funerarios de mascotas? *
Marca solo un dvalo.
S
| Na

12 jCuanto estania dispuesto a pagar por el servicio de cremacion de mascotas? *
Marca solo wn dvalo.

1 D 100,000 2 200000 pesos colombianos

") Desde 200000 a 300.000 pesos colombianos
Diesde 300000 a 400,000 pesos colombianos
Desde 400000 pesos colombianos

1 No pagaria por el servicio

13. D las siguientes opciones, ;Cuales desearia darfe a su mascota al momanto de su
muerta?

Marca solo wr dvalo.
| Cremacidn individual
“| Cremacicon colectiva
1 Sepubtura
1 Crrac

14. jConsidera importante acompanar a su mascota hasta & momento de cremacion
a&s5i como se realiza normalmente con las personas? *

Marca solo wr dvalo.

Si
| Mo
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