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Resumen

El actual trabajo se desarrollo con el objetivo de generar una “Planeacion Estratégica
2020-2025 para la Empresa Funeraria Senderos de Paz SAS del Municipio de Cartago Valle
del Cauca que Permita Dar Cumplimiento a los Objetivos de la Organizacion”. Este trabajo
tuvo un enfoque cualitativo debido a que tiene como finalidad conocer el caso y obtener
informacion a partir del mismo. EI método utilizado fue el inductivo ya que procede a partir de
premisas particulares para asi generar conclusiones de manera general. El problema objeto de
estudio es la ausencia de una planeacion estratégica que le permita a la empresa aprovechar las
oportunidades existentes en el entorno, asi como también la falta de estudios de benchmarking
que posibiliten el analisis de las estrategias implementadas por la competencia para establecer

acciones de mejora que le permitan fortalecer su posicion en el mercado.

Con este estudio se pretende ayudar a la organizacién a establecer estrategias que
permitan amortiguar y controlar aspectos que sean considerados como amenazas y fortalecer
las variables consideradas como oportunidades. Los instrumentos para establecer dichas
estrategias fueron: la obtencion de informacion con la cual se puso en contexto a la empresa,
estudio de factores obtenidos a partir de las matrices y procedimientos establecidos que dieron
lugar al cumplimiento de los objetivos estipulados para el proyecto. Por Gltimo, se enfatiz6 en
aquellos factores que requieren ser mejorados en las actividades de la organizacion, ya que el
estudio ayudo a generar conclusiones y recomendaciones enfocadas en cada uno de los
resultados obtenidos, permitiendo pensar en la aplicacion de cada uno de los elementos del plan

de accion propuesto, con el fin de cumplir los objetivos y metas de la empresa.



Abstract

The current work was developed with the objective of generating a "Strategic Planning
2020-2025 for the Senderos de Paz SAS Funeral Company of the Municipality of Cartago Valle
del Cauca that allows to fulfill the Objectives of the Organization™. This work had a qualitative
approach because its purpose is to know the case and obtain information from it. . The method
used was inductive as it proceeds from particular premises in order to generate general
conclusions. The problem under study is the absence of a strategic planning that allows the
company to take advantage of the existing opportunities in the environment, as well as the lack
of benchmarking studies that allow the analysis of the strategies implemented by the
competition to establish actions of improvement that allow you to strengthen your position in

the market.

The aim of this study is to help the organization to establish strategies that allow to
cushion and control aspects that are considered as threats and to strengthen the variables
considered as opportunities. The instruments to establish these strategies were: obtaining
information with which the company was put into context, study of factors obtained from the
matrices and established procedures that led to the fulfillment of the objectives stipulated for
the project. Finally, emphasis was placed on those factors that need to be improved in the
organization's activities, since the study helped generate conclusions and recommendations
focused on each of the results obtained, allowing to think about the application of each of the

elements of the proposed action plan, in order to meet the objectives and goals of the company.
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Introduccion

El proceso de planeacion estratégica es un factor determinante para el futuro de las
empresas y constituye una inversion con miras de fortalecerla internamente y prepararla para
afrontar las exigencias que el mercado, la competencia, los clientes y la sociedad, por tal
motivo, el presente estudio se orienta al desarrollo de la planeacion estratégica para la Funeraria
Senderos de Paz. La implementacion de la planeacion estratégica en la organizacion puede
contribuir a una mejor productividad laboral de una manera sustancial, efectiva y eficaz, la cual

marca una guia donde los procedimientos son establecidos a corto, mediano y largo plazo.

En la consolidacion de las metas que se tienen establecidas como objetivos, se toma en
cuenta al capital humano lo que ayuda al mejor desempefio de sus labores, los cuales deben ser
encaminados hacia una mejor productividad y al bienestar del empleado dentro de la
organizacion, por lo cual la productividad laboral se dirige al manejo, rendimiento y
encausamiento de los recursos para evitar pérdidas y lograr determinados niveles de

produccion, haciéndola mas eficaz y eficiente.

Es de gran importancia que la productividad laboral vaya encaminada con una buena
organizacion del recurso humano y las diferentes técnicas de gestion para provocar la
competitividad y oportunidades de crecimiento. La planeacion estratégica les proporcionara el
conocimiento y crecimiento anticipado a los gerentes y colaboradores sobre la rentabilidad, la
viabilidad y la auto sostenibilidad de las inversiones que se emprendan, y estar consciente de
los riesgos que se deben enfrentar al llevar a cabo una pequefia o gran inversién financiera. La
implementacion de la planeacion estratégica en diferentes operaciones como de reclutamiento
y seleccidn de personal ayudara en la introduccién de personal de calidad, que conduzca a la
empresa en su eje principal, logrando alcanzar su objetivo primario, el cual es hacerla

productiva y brindar servicios de calidad.

A traves de este estudio se analizo la situacion actual de la empresa, su entorno interno
y externo, donde se identificaron sus debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades; esto
para la realizacion de una planeacion estratégica mas solida, logrando de esta forma el alcance
de las metas establecidas generando un mayor valor agregado para los socios, el recurso
humano y la sociedad en general, acciones que, fortalecidas con la incorporacion del cuadro de
mando integral, contribuiran con el incremento de la competitividad, la capacidad de gestion y

control, garantizando la sostenibilidad de la funeraria frente a su entorno.
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Planteamiento del problema

En el sector de servicios funerarios existe una voraz competencia entre sus integrantes
puesto que no existe una ventaja competitiva que marque la pauta en las diferentes regiones,
siendo la de economias de escala la mejor desarrollada por la mayoria de los competidores y
secundando las estrategias de precio muy por debajo del permitido entre los acuerdos realizados
en convenciones y/o convenios. Funeraria Senderos de Paz, nacid de las entrafias de su casa
matriz Grupo Empresarial Senderos el 1 de abril de 2016 con el fin de incursionar en la
prestacion de servicios de necesidad inmediata, a pensionados y convenios con empresas pre
exequiales que no tienen salas de velacion en nuestros centros de atencién y entidades del
estado como municipios y gobernaciones con lo cual se convertiria en la mejor empresa de

prestacion de servicios exequiales de la region.

Evidenciando que el objetivo principal no se cumple, ya que se presta servicios a
determinadas empresas (como su casa matriz Grupo Empresarial Senderos) sin percibirse
ningun tipo de diferencia frente a las deméas empresas, no se participa en las convocatorias para
la consecucién de los contratos de diferentes cuantias para prestar los servicios exequiales a las
personas con alto grado de vulnerabilidad, a las cuales el estado debe de ofrecer atencion
inmediata a través de terceros, generando poco valor agregado y flujo de dinero para el
sostenimiento de la infraestructura y los beneficios esperados de las personas interesadas
generando un decrecimiento de la organizacién y a futuro una salida del sector por quiebra.

Todo esto se puede mejorar por medio de la planeacion estratégica a cinco afos y
organizacion de los procesos y funciones por medio de Sistemas de Gestidon (ISO 9001) que
ayuden al control de las operaciones, puesto que se manejara de forma organizada y se podra
controlar los procesos a través del tiempo y no de forma empirica como se viene haciendo
actualmente, lo cual proporcionara informacion sélida para la toma de decisiones en los

tiempos esperados.
Formulacion de la pregunta de investigacion

¢Como disefiar una planeacion estratégica 2020-2025 para la empresa Funeraria
Senderos de Paz SAS del municipio de Cartago Valle del Cauca que permita dar cumplimiento

a los objetivos de la organizacion?
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Sistematizacion del problema

o ¢ Cual es el diagnostico de la situacion interna y externa de la Funeraria Senderos

de Paz del municipio de Cartago Valle del Cauca?

o ¢ Cual es el perfil competitivo de la Funeraria Senderos de Paz del municipio de

Cartago Valle del Cauca?

o ¢Como es la competitividad del sector de la Funeraria Senderos de Paz del

municipio de Cartago Valle del Cauca?

o ¢ Qué estrategias se deben formular para dar cumplimiento a los objetivos y

metas planteadas por la empresa?

o ¢ COmo estaria disefiado un sistema de seguimiento que permita el cumplimiento
de un plan estratégico para la Funeraria Senderos de Paz SAS del municipio de Cartago Valle

del Cauca?
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Objetivos

Objetivo general

Disefar una planeacion estratégica 2020-2025 para la empresa Funeraria Senderos de
Paz SAS del municipio de Cartago Valle del Cauca que permita dar cumplimiento a los

objetivos de la organizacion.

Objetivos especificos

e Analizar el ambiente externo de la empresa Funeraria Senderos de Paz para identificar
sus amenazas y oportunidades, asi también el andlisis de la situacion interna para

conocer sus fortalezas y debilidades.

e Caracterizar el sector al cual pertenece la organizacién para conocer su perfil

competitivo.

e |dentificar la competencia de la empresa Funeraria Senderos de Paz, mediante estudios

comparativos con otras organizaciones similares (benchmarking).

e Formular el plan estratégico de la organizacién: Misidn, vision, objetivos estratégicos,
estrategia y estructura, que permitan generar cambios que mejoren la situacion actual

de la empresa.

e Disefiar el sistema de seguimiento y control de los planes establecidos, con el fin de

proporcionar una herramienta eficiente para la direccién de la empresa.
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Justificacion

La asesoria para la realizacion de planeacion estratégica para Funeraria Senderos de
Paz es pensada a partir del excelente potencial que tiene en su sector, pues su infraestructura
es actualizada y se evidencia que es posible aprovechar mucho mejor los recursos que posee.
El sector funerario por su naturaleza tiene una demanda regulada y que incluye una amplia
gama de servicios tales como defunciones, traslado de cadaveres, inhumacién, exhumacion,
trasplante y control de especimenes (Secop, 2020), lo que brinda estabilidad a la industria,
ademas de evidenciar muy pocas limitaciones al momento de querer incursionar en esta
industria; la empresa tiene capacidades para hacer de este mercado algo més, con su capacidad
de innovacion y la adopcién de las nuevas tecnologias que hacen mucho mas facil alcanzar

éxito dentro del sector generando utilidades a sus socios.

Funeraria Senderos de Paz con el fin de prestar sus servicios con la premisa de calidad
total se esmera por construir un buen clima organizacional y equipos de trabajo; contratando
colaboradores con capacidades profesionales y empiricas, con buena actitud, de forma que
genera empleo a personas de cualquier perfil socioeconémico de diferentes municipios de la

region.

Actualmente la empresa brinda oportunidades a estudiantes de la Universidad del Valle,
teniendo en cuenta que el gerente y socio mayoritario es egresado de la misma, todos aquellos
trabajadores tienen la posibilidad de ascenso dentro de la organizacion, impactando
positivamente los diferentes rangos jerarquicos que conforman la fuerza laboral de la empresa.
Por medio de estas decisiones administrativas se busca también impactar positivamente, siendo
responsables con el mejoramiento de la calidad del medio ambiente, realizando buenas
practicas ecologicas como separacion de residuos sélidos en la fuente, la implementacion de
las 3 erres (reciclar, reutilizar y reducir) y el cumplimiento de las normas ambientales de

Colombia.

Todas estas iniciativas conllevan a la consecucion de una alta satisfaccion de los clientes
de la Funeraria Senderos de Paz, ya que se van a encontrar con una infraestructura de gran nivel
cumpliendo con los estandares de salubridad y seguridad, personal idéneo y capacitado para la
atencion en los momentos de mayor sensibilidad por fallecimiento del ser querido y

responsabilidad social empresarial que la compafiia posee frente a su entorno.
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La presente asesoria de planeacion estratégica se crea a partir del andlisis y el
diagnostico del entorno y la posicion de la empresa Funeraria Senderos de Paz en el sector
funerario, teniendo como objetivo la optimizacion de los diferentes procesos y areas criticas en
donde se reflejan con mayor intensidad diferentes factores tanto internos como externos, que
pueden llegar a producir un detrimento en los procesos de desarrollo que se generen en la

empresa para los proximos cinco afos.
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Marco referencial

El presente estudio aborda un &ngulo praxeoldgico, desde este aspecto metodoldgico —
procedimental se puede concebir el caracter investigativo de la praxeologia (Cf. Juliao 2011);
en efecto, el autor propone la praxeologia como campo de investigacion o de indagacion
tedrica, es decir, como proceso sistemético de estudio de las practicas socio - educativas de
modo especial, a través de la cual se busca una reflexion critica sobre la practica en el &mbito
de la pedagogia social, con la intencionalidad de comprender e interpretar las practicas,
sistematizarlas, cualificarlas y transformarlas. Desde otro punto de vista podemos concebir la
praxeologia como una propuesta pedagogica (Cfr. Juliao, 2014), un enfoque aplicado a la
educacidn, que pretende un ejercicio de accion — reflexion — accion, desde y sobre las practicas
socio — educativas, con el fin de alcanzar alternativas de solucion a las problemaéticas presentes
en ellas y de alcanzar un mejoramiento continuo mediante la reflexién y la investigacion sobre
la accidon o sobre la practica educativa. En sintesis, “teoria y proceso investigativo sobre la
accion practica son, pues, los dos sentidos méas usados alrededor del concepto “praxeologia”.
En todo caso, la praxeologia supone siempre un proceso de reflexividad”, (Juliao, 2011, 28)
reflexion sobre la accion, practica significativa y praxis son los elementos que la configuran y

que le dan su sentido y orientacion

Antecedentes

Con el animo de establecer estudios preliminares realizados en relacion a la planeacion
estratégica, analizaron algunos trabajos de grado y articulos cientificos a nivel internacional,
nacional y regional, destacando por ejemplo el trabajo realizado en Ecuador en el afio 2019 y
que tuvo como objetivo analizar los aspectos mas relevantes de la planeacion estratégica y su
aporte al desarrollo empresarial. El disefio metodoldgico empleado fue de un estudio
descriptivo con enfoque mixto, es decir, cuantitativo y cualitativo, basado en la observacion
directa de los hechos. Con el desarrollo del estudio se definié que la planificacion estratégica
permite establecer prioridades basados en las fortalezas de las organizaciones y teniendo en
cuenta los factores del entorno que inciden en la misma.

Otro aspecto gque conviene resaltar de la investigacion es que sefiala como debe formularse una
estrategia siguiendo tres pasos a saber: 1) determinacion del punto de partida, lo que implica

analizar la situacion interna y externa, 2) definicion de la meta para lo cual es necesario tener
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la mision, vision, valores y objetivos organizacionales, y 3) establecer las acciones para lograr
la meta, que hace referencia especificamente al plan estratégico en si (Jaramillo Luzuriaga,
2019).

Se toma este estudio como referente ya que expone los pasos que deben tenerse en cuenta para
la formulacion de las estrategias adecuadas para el crecimiento de una organizacion, lo que

resulta ser uno de los objetivos del estudio que se esta adelantando.

Continuando con los antecedentes, se tiene una monografia realizada en el afio 2016 y
que tuvo como objetivo determinar la importancia de la implementacion de la planificacion
estratégica en las organizaciones. El estudio fue de tipo descriptivo con enfoque cualitativo,
apoyado en la revisién bibliogréafica en buscadores cientificos. Se definieron como etapas de
la planeacion estratégica las siguientes: a) diagndstico estratégico, b) direccionamiento
estratégico, ¢) formulacion estratégica, d) operacionalizacion estratégica, y e) implementacion
estratégica. La investigacion resalta ademas la manera en como ha evolucionado la planeacion
estratégica a través de los afios, teniendo que paso de una década (afos 60’s) donde se hacia
énfasis en presupuestos a cinco afios y planes operativos detallados y concentracién en
estrategias de crecimiento y diversificacion, a una década (anos 90’s) donde se dio relevancia
a los factores del entorno, al calculo de riesgos y la implementacion de las TIC’s y la generacion
de ventaja competitiva (Valenzuela Argoti, 2016).

Dado lo anterior, la investigacion contribuye de manera importante al detallar los aspectos que
representan la planeacidn estratégica moderna, siendo esta la que pretende implementarse en
la empresa objeto de estudio para ayudar en el fortalecimiento de su direccionamiento

estratégico.

Finalmente, se hace mencion de un trabajo realizado para una empresa del Valle del
Cauca en el afio 2018, que tuvo como finalidad formular un plan estratégico para cinco afios
para una empresa de decoraciones industriales. El estudio fue de tipo descriptivo, en el cual se
lograron describir las variables que impactan en los resultados de la organizacion. Para el
desarrollo del trabajo se llevé a cabo inicialmente un diagnostico de la situacion actual de la
empresa, en su ambiente externo e interno, donde se usaron herramientas administrativas como
la matriz PESTA, la matriz EFE y EFI, y el analisis de las cinco fuerzas de Porter. Seguido a
esto se definieron los lineamientos del direccionamiento estratégico tales como la mision,

vision y valores, mostrando los aspectos que deben ser tomados en cuenta para su redaccion.
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Asimismo, se definieron las estrategias apoyados en la aplicacion de la matriz DOFA donde se
resumieron las oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas detectadas en el analisis
interno y externo realizado previamente, con base en ello se formularon las estrategias con su
respectivo plan de accion para garantizar su ejecucion (Lara Ramirez & Benavides Loaiza,
2018). Por tanto, este proyecto llamo la atencion y se analiza como una fuente secundaria de
informacidn que puede guiar el desarrollo del estudio que se esta adelantando, ya que muestra
todos los elementos que deben ser tenidos en cuenta y que son exigidos por la universidad para

dar cumplimiento a los objetivos planteados.

Marco teérico

Paradigma neoclasico.

El paradigma bajo el cual se centrara el presente estudio es el neoclasico. Dicho paradigma se
enfoca en la posibilidad de que un sistema conformado por varios subsistemas pueda ser objeto de
mejora, teniendo su auge en los afios 1940 y 1970. Uno de sus mayores expositores es Simon (1950),
autor que pensaba sobre la toma de decisiones como una tarea critica dentro de una efectiva gestion
administrativa. Por tanto, este autor concebia el ciclo de toma de decisiones basado en cinco fases a
saber (Ibafiez & Castillo, 2010).

Definicion del problema

S

Analisis del problema

Evaluacion de alternativas

o

d. Eleccion de alternativas

e. Aplicacion de la decision

Al analizar este ciclo, puede establecerse que se relaciona directamente con la
investigacion que se esta adelantando dado que la se debe partir de una situacion no deseada
como es la ausencia de la planeacion estratégica en la organizacion, hasta llegar a la solucion
que ese presentar una propuesta para el direccionamiento estratégico. Otro aspecto a resaltar
de este paradigma es que permite la integracion de otros conceptos, no tomando una postura

como su Unica opcion, sino que valida otras teorias que puedan aplicarse dentro de un estudio.

Teoria de sistemas
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Uno de los autores destacados en la teoria de sistemas es Bertanffy (1972), quien dio
una mirada holistica a la empresa concibiéndola como un sistema con entradas y salidas y con
una interaccion entre sus subsistemas o areas (Martinez J. , 2005). Es de anotar, que los

sistemas se clasifican en:

e Deacuerdo asu entitividad se distinguen los sistemas reales, sistemas ideales y sistemas
modelos, teniendo que los reales son independientes de la opinion de quien lo estudia,
el segundo, se refieren a los modelos simbdlicos, destacando en este punto las férmulas
que se construyen para la aplicacion de las matematicas; y en tercer lugar, interacttan
tanto el concepto que se tiene con las caracteristicas de lo que se esté estudiando
(Cathalifaud & Osorio, 2001).

e De acuerdo a su origen, se reconocen los naturales o artificiales, que depende Unica y
exclusivamente de la dependencia que tengan de otros subsistemas.

e Deacuerdo a suambiente, pueden ser abiertos o cerrados, donde el abierto intercambia

energia y materia con su entorno, mientras que el segundo, solo intercambia energia.

Principios administrativos.

Para el desarrollo de los objetivos estratégicos, es necesario incorporar herramientas
administrativas que han evolucionado en el tiempo y otras que aln conservan su estructura y
aplicabilidad dentro de las organizaciones. Cabe mencionar en este punto a Taylor (1980)
quien centraba la administracion en el Optimo funcionamiento de los procesos Yy
procedimientos, en tanto que Fayol (1980) hacia énfasis en las funciones mediante la division
del trabajo, asi como la formulacion de lineamientos para guiar el proceso administrativo. Cabe
destacar que Fayol (1980) concebia la administracidn en cuatro etapas, tal como se muestra en
figura 1 (Mendoza, 2015):

Figura 1.
Etapas de la administracion
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Planear
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Coordinar

Fuente: Elaboracion del autor
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Tal como puede apreciarse en la figura, este ciclo puede relacionarse con lo que hoy se
conoce como la planeacion estratégica, donde es necesario inicialmente realizar un anélisis del
entorno para posteriormente definir estrategias que deben ser evaluadas y monitoreadas a través

de un seguimiento para establecer su impacto en la organizacion.

Planeacion estratégica

Uno de los autores méas nombrados en la teoria de la planeacion estratégica, es Drucker
(2005), quien la definio como “el proceso continuo, basado en el conocimiento mas amplio
posible del futuro, que se emplea para tomar decisiones en el presente, las cuales implican
riesgos futuros en razén de los resultados esperados” (p.5). Para llevar a cabo el proceso de
planeacion, es necesario realizar un analisis interno y externo que permita identificar aquellas
variables que impactan de manera negativa y positiva sobre los resultados de la organizacion.
Para el planteamiento de las estrategias, es importante reconocer que existen 3 niveles de la
planeacion, lo cual facilita su ejecucién ya que parte de lo general a lo particular:

Tabla 1.
Niveles de la planeacion
Planeacion Horizonte de Alcance Contenido

tiempo

Estratégica Largo plazo Macro orientada Genérico
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Planeacion Horizonte de Alcance Contenido

tiempo

Comprende la
organizacion como
un todo
Téctica Mediano plazo Aborda por separado  Detallado
cada area 0
departamento de la
organizacion
Operativa Corto plazo Aborda Especifico
exclusivamente cada

tare u operacion

Fuente: Chiavenato (2016, p. 53)

Se tiene entonces que la planeacion estratégica es la que analiza la organizacion de
manera holistica y se proyecta en el largo plazo (5 afios 0 mas). En cuanto a la planeacion
tactica, hace referencia a cada area que compone la organizacion, estudidndola de manera
independiente, se proyecta a mediano plazo (entre 1 y 3 afios). Y finalmente, la planeacion
operativa hace alusion al detalle de cada actividad o tarea, y se describen en planes de accién
anualizados. De otro lado, y segun lo refiere el autor Chiavenato (2016), la planeacion
estratégica tiene las siguientes caracteristicas:

e Deber ser sistémica: es decir, la planeacién funciona para el sistema llamado empresa,
y en esa medida debe contener todas sus partes y alinearlas para el logro de los objetivos.

e Centrada en el futuro: la planeacion implica proyectar la organizacion en el futuro
cercano, definiendo lo que debe hacer hoy para llegar a donde se proponga.

e Generar valor: la planeacion debe definir los medios y recursos para fortalecer la
cadena de valor, de modo tal que logre impactar todos los grupos de interes.

e Propiciar la participacion: cuando se planea, es importante involucrar varios niveles
de la organizacion y posteriormente, socializarla a todos los colaboradores para que
comprendan desde sus puestos de trabajo cual es la contribucion que deben realizar para el

logro de las metas propuestas.
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o Ser implementada: se convierte en uno de los desafios para las organizaciones, ya que no basta
con el analisis y documentacion de la estrategia, es vital la implementacion para lograr los objetivos
que se trazan.

e Requiere de seguimiento y evaluacion: es importante establecer una periodicidad para
monitorear el desarrollo de las estrategias propuestas y evaluar los resultados obtenidos a fin de que

puedan tomarse acciones oportunas en caso de ser necesario.

Teoria del andlisis ambiental.

Tal como lo definen los autores Wheelen y Hunger (2007), “el analisis ambiental
implica el estudio de las fuerzas econdmicas, tecnoldgicas, politicas y legales, y
socioculturales” (p. 73). Se considera que este analisis es el punto de partida que sumado al

analisis interno, se convierten en el insumo necesario para la formulacion del plan estratégico.

Tabla 2.

Variable ambiente externo

Variables

econémicas

Variables

tecnoldgicas

Variables politicas

y legales

Variables

socioculturales

Tendencias del PIB
Tasas de interés
Oferta monetaria
Niveles de
desempleo
Controles de
salarios y precios
Devaluacion y
revaluacion

Mercado de divisas

Inversionen |y D
Enfoque en esfuerzos
tecnoldgicos
Proteccion de
patentes

Nuevos productos
Mejoras en la
productividad a
través de la
automatizacion
Infraestructura de

telecomunicaciones

Regulaciones
antimonopolio
Leyes de proteccion
ambiental
Incentivos
especiales
Explotacion de
negocios con el
extranjero

Leyes de comercio

exterior

Cambios en el estilo
de vida
Expectativas de
carrera

Activismo de
consumidores

Tasa de formacion
de familias

Tasa de crecimiento
de la poblacién
Distribucion de la

poblacién por edades
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Variables Variables Variables politicas Variables

economicas tecnologicas y legales socioculturales

Esperanzas de vida

Nivel educativo

Fuente: Wheelen y Hunger (2007)

Tal como se aprecia en la tabla 2 anterior, cada variable a analizar est4d compuesta por
sub variables que pueden tomarse de acuerdo a la actividad econdémica de la empresa, ya que

algunas pueden aplicar, mientras que otras no.

Teoria del analisis interno.

Una de las maneras de realizar el analisis interno es mediante la cadena de valor
corporativa, en la cual se detallan las actividades primarias y las actividades de apoyo, Porter
(2002) sostiene que “las actividades primarias de una empresa comienzan con la logistica de
entrada, pasan a través de un proceso de operaciones y contintan hasta la logistica de salida,

seguido del marketing y las ventas y finalmente la prestacion del servicio” (p. 36)

Figura 2.
Cadena de valor
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Fuente: Porter (2002, p. 37)

Cinco fuerzas de Porter

Tal como lo menciona Porter, la intensidad en una industria depende de la fuerza que ejercen
cinco variables a saber: a) participantes potenciales, b) comparadores, ¢) sustitutos, d)
proveedores, y e) rivalidad entre las empresas actuales. La combinacion de dichas fuerzas

define los resultados de un sector determinado.

Figura 3.
Modelo de las cinco fuerzas de Porter
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Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los

nuevos entrantes | Competencia

en el mercado

Nuevos Q
=

r'y

entrantes Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Fuente: Porter (2002)

La rivalidad entre los competidores existentes: en este punto se analizan las empresas
dedicadas a la misma actividad econdmica, con el fin de establecer que tan agresiva es la
competencia y evaluar qué tan fuerte se encuentra la empresa dentro de dicho sector, lo que
permita crear estrategias para ganar posicion y reconocimiento en el mercado.

De acuerdo con Porter (2002): “La estructura de un sector industrial tiene una fuerte influencia
al determinar las reglas del juego competitivas, asi como las posibilidades estratégicas potencialmente
disponibles para la empresa” (p. 26).

Amenaza de nuevos competidores: el ingreso a un mercado dependera de varios factores como
por ejemplo el capital de inversion requerido, entre mayor sea el monto de capital demandado para
ingresar en el sector menor sera la probabilidad de que ingresen nuevos participantes, del mismo modo
las economias de escala se convierten en otro factor determinante para el ingreso, ya que si las empresas
que desean participar del sector no estan en capacidad de producir y comercializar una cantidad que
permitan alcanzar los niveles de produccion necesarios para favorecerse del efecto escala, no seran
capaces de competir en el mercado y por lo tanto deberan salir de manera répida para evitar pérdidas

mayores.

Poder de negociacion de los clientes: cuando los clientes se encuentran agremiados
tendran mayor poder de negociacidn, esto significa que estaran en capacidad de imponer sus

condiciones en cuanto a calidad, precios, variedad y demaés, de igual forma, si el hecho de
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cambiarse de proveedor representa unos costos bajos o nulos el cliente tendra mas poder lo que

generara una competencia mas agresiva en el sector.

Poder de negociacion de los proveedores: si los proveedores son pocos y la empresa
compradora no es un cliente importante, el proveedor puede elevar los precios o disminuir la
calidad de la materia prima que suministra incrementando asi su lucro, mas aun cuando no
estan obligados a competir con productos sustitutos y la materia prima que suministran es
importante para el negocio del comprador, toda vez que el cliente esta casi que obligado a

adquirir su articulo.

Productos sustitutos: los productos sustitutos cumplen las mismas funciones o realizan
las mismas tareas que el producto principal, no obstante, la tecnologia es diferente y ello
conduce a que los precios del producto final puedan variar ya sea para disminuir el costo de
produccidn o para aumentar el mismo; un producto sustituto es riesgoso cuando su rendimiento

productivo es superior al del producto principal.

Para concluir, las teorias previamente expuestas, hacen parte integral del proceso de
planeacion estratégica, razon por la cual seran el soporte para el desarrollo de los objetivos
propuestos en el presente estudio, dado que cada una explica las metodologias de aplicacion de

dichas herramientas administrativas.

Matriz DOFA.
La matriz DOFA es una herramienta que permite que posterior a un analisis del

ambiente externo e interno, se logren establecer las oportunidades, fortalezas, amenazas y
debilidades, y a partir de alli, proponer estrategias de mejora para las organizaciones. El analisis
DOFA permite la identificacion de las competencias distintivas de una empresa, es decir, las
capacidades y los recursos especificos disponibles y la eficiencia para utilizarlos, sino también
identificar las oportunidades que la empresa no se encuentra en disposicién de aprovechar

debido a la falta de recursos adecuados (Wheelen & Hunger, 2007).

Figura 4.
Matriz DOFA
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Oportunidades

Fortalezas

Fuente: Elaboracion propia

Pese a que ha sido una herramienta de amplio reconocimiento entre los administradores,
a esta metodologia le han surgido varias criticas, basadas especialmente en que las listas pueden
tornarse muy largas dadas la cantidad de variables que pueden reunirse, asimismo, no tiene
definida una metodologia para valorar la prioridad de cada variable y en esa medida determinar
cudles factores deben intervenirse inicialmente, porque de lo contrario el plan de accion se
vuelve largo y complejo para su ejecucion. Otro aspecto que se considera una debilidad de
dicha herramienta es que puede suceder que las variables al cruzarse no se relacionen con la

estrategia que realmente se requiere.

Marco Conceptual

En el momento en que se habla de la gestion organizacional, aparece como elemento
primordial la buena administracion, entendiendo esta como el “proceso de planeacion,
organizacion direccion y control del trabajo de los miembros de la organizacion, usando los
recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las metas establecidas™ (Klisberg, 2018,
p. 23). Debe hacerse especial énfasis que para llevar a cabo una adecuada administracion de
una empresa, debe reconocerse el ambiente externo e interno, toda vez que aportan insumos
valiosos para la toma de decisiones. EI andlisis externo identifica las oportunidades y
amenazas que puede tomar la empresa para su crecimiento organizacional y/o mitigacion de
los riesgos a los que se ve expuesta (Wheelen y Hunger, 2007). En tanto, el analisis interno
consiste en la identificacion de las fortalezas y debilidades de una organizacion con el fin de
determinar la capacidad de responder ante las demandas del entorno (Wheelen y Hunger,
2007).
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La fusion de las variables detectadas en estos analisis, se conjugan en la matriz DOFA,
donde se sefalan las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que pueden ser factores
estratégicos para una empresa especifica.

Otro concepto que conviene involucrar en el desarrollo del proyecto, es la
productividad entendiendo esta como “la razon entre salidas (bienes y servicios) y una o mas
entradas o insumos (recursos como mano de obra y capital)” (Render y Heizer, 2007, p.13), es
decir, que la productividad es producto del manejo eficiente de los recursos que tiene
disponibles la organizacién, de modo tal que puedan disminuirse los costos de operacion y
maximizar la rentabilidad para los accionistas. Pueden considerarse como entradas la mano de
obra y el capital los cuales son transformados a traves de un sistema de produccion creado
desde la administracion de la empresa, para finalmente entregar bienes o servicios, siendo estas
las salidas de dicho sistema. Para que exista un aumento de la productividad, debe existir una
mejora en uno de los factores que la componen, siendo estos: a) mano de obra, b) capital, y c)
administracion (la administracion es la encargada de velar porque la mano de obra y el capital
sean utilizados de manera efectiva.

Finalmente, con base en las variables identificadas se formulan las estrategias que
conforman el plan estratégico, entendiéndose este como el “plan disefiado para alcanzar las
metas generales de la organizacion” (Gilbert et al., 2000, p. 26). Estas estrategias deben
desagregarse a través de un plan de accion donde se resumen, determinan y asignan tareas,
quien ejecuta, se definen plazos de tiempo y se calcula el uso de recursos, para la ejecucion del
plan de mejoramiento y el logro de los objetivos corporativos; garantizando de esta manera que

los objetivos propuestos se logren.

Marco Contextual

El sector funerario en Colombia se encuentra conformado por empresas que prestan
servicios funerarios en distintos puntos de la cadena de valor. Asi mismo, se diferencian unas
de otras, por el nivel de integracion de los servicios y por la oferta de elementos agregados. En
Colombia existen mas de 2.000 funerarias, segun los datos reportados por la Corporacion
Renacer en su informe publicado en 2020 en el que presenta un analisis integral del sector
funerario. El grado de actividad depende fundamentalmente de las defunciones que ocurran.
El sector de las funerarias percibe ingresos de $353.000 millones al afio por cuenta de este
producto, al que estan inscritas unos 17 millones de personas en todo el pais.
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A continuacion, se muestra el comportamiento de defunciones desde el afio 2018 hasta
el mes de abril del aflo 2021, podemos ver que entre el afio 2018 y 2019 la mortalidad se

mantuvo esto refleja que el sector funerario se mantiene estable:

Tabla 3.
Defunciones por afio

Defunciones totales por afio, segiin mes de ocurrencia

Defunciones por afio de ocurrencia, segln mes de ocurrencia
Afios 2018 - 2020Pr

TOTAL

230832 244,355 298558 118731

ENERO 20350 2134 21530 35852
FEBRERO 17439 17.974 19366 24682
MARZO 18737 19.952 19645 24848
ABRIL 18.713 19233 18458 33349
MAYQ 20439 20.292 20191
JUNIO 20693 20742 24035
JuLio 20850 21372 31644
AGOSTO 20075 21.160 12626
SEPTIEMBRE 18.964 19.778 26.904
OCTUBRE 18.129 20.4%0 21211
NOVIEMBRE 19153 20310 26,574
DICIEMBRE 21390 21.678 30.104

Fuente: Tomado de: informe de gerencia alcaldia de Bogota

Cabe destacar que tasa de mortalidad en el pais ha tenido un aumento en muy poco
tiempo debido al COVID-19, ya que para el afio 2020 se present6 el mayor namero de contagio
en Amazonas con 164,5 defunciones por cada 100.000 habitantes y Caquetd con 153,0
defunciones, en su orden le siguen Atlantico con 147,6 y Bogota con 143,3.

"Las organizaciones reconocen una serie de medidas generales y especificas desde el momento
de la muerte hasta la disposicion final del cadaver, con el fin de disminuir el riesgo de tras
mision de la Covid-19. Estas se encuentran dirigidas a las entidades y al personal responsable
y competente”, explicd Adriana Estrada, subdirectora de Salud Ambiental del Minsalud.

Estas medidas se han tratado de cumplir en cada uno de los casos de fallecimiento por Covid-

19 que se han presentado en el pais, teniendo en cuenta las dinamicas de la emergencia y la
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capacidad instalada en las diferentes entidades territoriales y el sector de servicios funerarios.
Del mismo modo, estan en constante revision de acuerdo a las recomendaciones de la
Organizacién Mundial de la Salud, experiencias exitosas internacionales e inquietudes que han
expresado los diferentes actores en este proceso.

A continuacion, se muestra la tasa de mortalidad de los departamentos de Colombia que

han presentado contagios por Covid-19.

Tabla 4.
Tasa de mortalidad por Departamentos

Tasa especifica de mortalidad por 100 mil habitantes

Departamento de

3 4 WID-1! OVID-19
. co 9 < COVID-18 Total

Confirmado Sospechoso

Total nacional 100,56 | ] 15,5 1172 [y
Atlantico 1476 | ] 40,0 1E7.6 NI
Bogotd 143,3 | 17.9 161.2 [ENIIEIEn|
Valle del Cauca 109,2 | 13,1 1223 (NI
Bolivar 66,4 | | 38,0 1044 A
Cardaba 1084 [ ] 25,4 1338 RIINILE
Magdalena 20,7 [ ] 18,2 1090 DRIRTISY
Sucre 8z.0 | 17,7 99,7 (NI
Antioguia 825 [ ] 96 21 [Ennns|
Cundinamarca 73,5 [ ] 14,9 B8.3 Al
Marifio 70,1 [ | 10,9 E1.0 [nimann
Amazonas 164,5 ] 342 1967 [N
La Guajira 62,6 [ ] 17,2 T8 jEnmng
Chacd 36,7 [ | 10,1 46,8 [}
Santander 1205 I 12,7 1332 bumnmn]|
Cesar ar.z | 12,1 99,3 (RIS
Morte de Santander 140,5 ] 23 1629 [HININEIE|
Tolima 1125 | ] 15,7 1282 [
Boyaca 59,5 [ ] 8.0 67,4 I
Cauca 43,8 [ | 6.0 49,8 [ |
Meta 84,5 || 16,0 100.5 [Ensinn|
Huila 1147 | ] 19,6 1343 [ERImIRIEn)
Risaralda 90,1 [ ] 9.8 99,9 RN
Putemayo 75,7 [ ] 14,5 Q0,2 i
Caldas 79,2 | | a5 B7.8 [
Caguets 153,0 [ ] 11,9 1649 NI
Quindic 129.8 [ ] 85 1383 RININI s
Casanane 517 [ ] 64 81 g
Arauca 52,7 | 65 59,1 T
Guainia 474 [ ] 15,8 63,2 [RIm]
San Andnés y Providencia 61,2 [ ] 7.9 69,1 |
Guaviare 48,5 [ | 12,7 61,2 jbaim]
Vaupés 514 | 83 50,4 T
Vichada 204 [ ] 53 25,7 [ |
Extranjerc oo o0 0,0
Sin informacidn 0.0 0.0 00

—_— —_ —_—

a 64,5 a 40 o 198,

Fuente: Tomado de: informe gerencia alcaldia de Bogota

Por otra parte, segun estadisticas del DANE, reveladas por Fenalco Antioquia(2015),
considerando todas las unidades de negocio, el sector emplea a mas de 9477 personas en mas
de 2155 establecimientos dedicados a la actividad funeraria, A esta cifra debe sumarse un
volumen importante de empleos indirectos de actividades que se mueven alrededor del sector

y sus servicios tales como floristerias, imprentas, acompafiamientos musicales y trasporte, entre
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otros: lo que conlleva a calcular el 0,043% de los empleos en Colombia se sustentan en la

actividad funeraria.(Gaona, 2019).

Figura 5.
Ubicacion geogréfica de Cartago Valle del Cauca.
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Fuente: Tomado de instituto geogréfico‘Agustl'n Codazzi.

Datos geogréficos del municipio de Cartago valle.

Cartago es un Municipio de Colombia, ubicado al norte del departamento del Valle del
Cauca a orillas del rio La Vieja. Se encuentra aproximadamente a 187 km de Cali, la
capital. Se encuentra en la region andina de Colombia, en una planicie a unos 917
msnm. El municipio de Cartago limita al norte con el departamento de Risaralda, al
oriente con los municipios de Ulloa, Alcald y el departamento del Quindio, al sur con
Obando y al occidente con los municipios de Toro y Ansermanuevo. La mayor parte
del territorio es plano. Tiene un area total de 279 kmz2. Cuenta con una temperatura
media de 25 grados centigrados. Cartago esta dividido en 7 comunas. Hacen parte del
municipio los corregimientos de Santa Ana, Zaragoza, Cauca, Piedra de Moler,
Coloradas y Modin. Las principales actividades econdémicas de Cartago Valle son la
ganaderia, la agricultura, comercio, el turismo y la pequefia industria en la cual se
destacan los bordados y gracias a esto se ha dado a conocer por muchos afios como la
«capital mundial del bordado”. (EcuRed, 2015)

Marco historico

Funeraria Senderos de Paz naci6 el 01 de abril de 2016 de la necesidad que evidencio

la junta directiva de desligar y ser auto sostenibles las dos unidades de negocio que poseia pre
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exequiales Senderos de Paz SAS llamada asi antes de ese crucial momento, la cual se dedicaba
a la comercializacion de planes pre exequiales y a la prestacion de servicios funerarios a través
de la necesidad inmediata, convenios con otras empresas del sector funerario, contratista para
particulares y entes publicos, llegando a la conclusion de crear un grupo empresarial que
aglomerara sus unidades de negocio y la posible compra de un parque cementerio que estaba
en proceso de negociacion, por lo cual se cambi6 de razon social pasando de llamarse pre
Exequiales Senderos de Paz a Grupo Empresarial Senderos empresa que se encargaria de la
comercializacion de planes pre exequiales y controladora de funeraria Senderos de Paz por lo
cual a partir de dicho momento empezaria a tener su propio 6rgano administrativo, recursos y
mision para la consecucidn de los objetivos y beneficios econdmicos para sus socios, a la fecha
la organizacién cuenta con varios activos entre los cuales se destaca su parque cementerio en

pleno centro de la ciudad en Cartago, Valle del Cauca.

Figura 6.
Logo empresa

SENDEROS b PA7Z

Su Tranguilidad en las Mejores Manos

Fuente: www.senderosdepaz.com
Portafolio de Servicios

La Funeraria Senderos de Paz cuenta con una amplia variedad de servicios, los cuales

garantizan su alta calidad.

e Prevision Exequial (Planes familiares, planes empresariales, apoyo psicosocial, plan
galardon, titulo diamante, plan pueblo, plan Acuavalle, plan bono canasta, plan ERT,
plan integral)

e Repatriacion



e Zafiro

e Plan Mascotas

Marco legal
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El marco legal para el normal desarrollo de la mision de Senderos de Paz se presenta a

continuacion:

Tabla 5.
Marco legal

Norma

Descripcion

Aplicabilidad

Articulo 111 de la ley 795 del
2003

Ley Estatutaria 1581 de 2012

Decreto 2663 de 1950

Por la cual se ajustan algunas

normas del Estatuto
Organico  del  Sistema
Financiero.

En su articulo 111 da

claridad sobre lo que se
considera una empresa de
servicios funebres.

dictan

Por la cual se

disposiciones generales para

la proteccion de datos
personales.
Codigo  Sustantivo  del
Trabajo

Esta norma tiene aplicacion
en la empresa para la
operacion de su negocio ya
que define su objeto misional
y su alcance dentro del marco

de la Ley.

Esta Ley debe ser tenida en
las
debe

solicitar para el manejo de

cuenta para

autorizaciones que

datos de sus clientes,

teniendo en cuenta su
privacidad dada la actividad

econdmica que realiza.

Es de aplicacion para una
adecuada gestion del talento

humano.
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Norma

Descripcion

Aplicabilidad

Decreto 1072 del 2015

Decreto 780 de 2016

Decreto Unico

Reglamentario del Sector

Trabajo

Unico reglamentario  del

sector salud y proteccion

social articulo 2.8.10.4:
Establecer los
procedimientos,  procesos,

actividades y/o estandares
que se deben de adoptar y
realizar en la gestion integral
de los residuos generados en
el  desarrollo de las

actividades.

Es de aplicabilidad para todo
lo relacionado con la
administracion  de los
recursos humanos y la
implementacion del sistema
de seguridad y salud en el

trabajo.

Aplica para todo lo que tiene
que ver con la gestion de los
residuos solidos y peligrosos
que se generan COmMO
producto de la actividad

econdémica que se realiza.

Fuente: Autoria propia
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Disefio metodologico

Con base en el libro “Metodologia de la Investigacion” de Roberto Hernandez Sampier,
se procede a realizar un enfoque cualitativo ya que este tiene como finalidad conocer un caso,
y obtener informacién a partir del estudio realizado, en esta situacion seria con base a la
planeacion estratégica que se realizara a la empresa Senderos de Paz, logrando un alcance
descriptivo donde el objetivo es identificar que procesos esta realizando la empresa Senderos
de Paz y determinar unas acciones de mejora, para de este modo satisfacer las necesidades
internas y externas de la empresa. “El término disefio se refiere al plan o estrategia concebida
para obtener la informacion que se desea con el fin de responder al planteamiento del
problema” (Hernandez Sampieri, 2014, pag. 128). Por lo cual se procede a tomar una
investigacion de campo que es aquella donde se recolecta la informacion de manera directa por
parte de los investigadores y donde la misma no debe ser manipulada; esta investigacion de
campo se realizara con los colaboradores de la empresa Senderos de Paz, la investigacion sera
transversal ya que se toman datos en un determinado momento y no experimental obteniendo

resultados de tipo descriptivos donde no se alteran las variables. (Arias Odon, 2012)

El método a utilizar es el inductivo ya que permite llevar algo de lo particular a lo
general, que en este caso serd el de analizar el funcionamiento de la empresa Senderos de Paz
y de esta inducir el comportamiento que tienen las deméas empresas que se desempefian en este

sector.

Tabla 6

Descripcion de la metodologia

Objetivo Metodologia a aplicar Técnica de aplicacion
Analizar el ambiente externo | -Matriz PESTA -Entrevista
de la empresa Funeraria
Senderos de Paz para -Matriz EFE -Analisis de informacion
identificar sus amenazas y “Matriz EFI

oportunidades, asi también el
andlisis de la situacion | -Matriz  de  Perfil de
interna para conocer sus | Capacidad Interna

fortalezas y debilidades.
-Cinco Fuerzas de Porter
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Objetivo

Metodologia a aplicar

Técnica de aplicacion

Caracterizar el sector al cual

pertenece la organizacion
para conocer su perfil
competitivo.

de
difundidas por entidades del

-Anélisis estadisticas

gobierno, agremiacion 'y

asociaciones de la industria.

Indagacion y revision en

internet.

Identificar la competencia de
la empresa Funeraria
Senderos de Paz, mediante
estudios comparativos con
otras organizaciones

similares (benchmarking)

Matriz de Perfil Competitivo

Entrevista a los competidores

Formular el plan estratégico
de la organizacion: Mision,
vision, objetivos
estratégicos, estrategia 'y

estructura, que permitan

generar cambios que mejoren

-Matriz DOFA

-Analisis de los factores
externos e internos
evidenciados en matrices

realizadas con anterioridad.

la situacion actual de la
empresa.
Diseflar el sistema de | Diagrama de Gantt Formulacion de indicadores

seguimiento y control de los
planes establecidos, con el
fin de proporcionar una
herramienta eficiente para la

direccion de la empresa

y controles.

Fuente: Elaboracion propia

Fuentes para generar informacion

Vivas (primarias) “las fuentes vivas o primarias son personas que no son parte de la

muestra, pero que suministran informacion en una investigacion de campo” (Arias Odén, 2012,



38

pag. 28). En este caso seran personas que conozcan acerca de las empresas del sector funerario

pero que no estan incluidas en la muestra.

Documentales (secundarias): Se utilizaran fuentes secundarias documentos que fueron
encontrados en internet, documentos digitalizados y bases de datos institucionales como la de
la Universidad del Valle. (Arias Odén, 2012).

Con base en el libro “El Proyecto De Investigacion” se define la técnica como “Las
técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la informacion”.
(Arias Ododn, 2012, pag. 111). Por otro lado, se define los instrumentos como “Los instrumentos
son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion”. (Arias
Odon, 2012, pag. 111). Esto lo que indica es que la técnica es la forma como se obtienen los
datos y el instrumento es el conjunto de recursos que se utilizan para obtener la informacion.
Por otro lado, Arias Odon (2012) afirma que el analisis documental es “la obtencion de
informacion, la cual debe ser guardada en un medio material de manera que los datos puedan
ser recuperados, procesados, analizados e interpretados posteriormente” (pag. 68). Esto quiere
decir que el andlisis documental es donde después de obtener la informacion necesaria para la
investigacion debe ser guardada para luego utilizarla con el fin de que ayude a dar conclusiones.
De acuerdo a Sampieri (2014) el analisis de contenido “Es una técnica para estudiar cualquier
tipo de comunicacién de una manera “objetiva” y sistemadtica, que cuantifica los mensajes o
contenidos en categorias y subcategorias, y los somete a analisis estadistico” (pag. 251). Esto
se refiere a que el contenido de la investigacion debe ser de interés particular y que tenga

relacion con el contexto que se maneja durante la investigacion.

La técnica que se va a utilizar en este caso es la entrevista.

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un
didlogo o conversacion ‘“cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado
acerca de un tema previamente determinado, de tal manera que el entrevistador

pueda obtener la informacion requerida (Arias Odon, 2012, pag. 73).

Las entrevistas se les realizaran a los empleados de la empresa Senderos de Paz con el
fin de obtener mas informacion acerca de los procesos internos de la empresa para tener mayor
certeza basada en la experiencia que han tenido los mismos en la empresa y que esta

informacion pueda servir para la mejora continua de la organizacion. Estas entrevistas se
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realizaran de forma estructurada ya que previamente se tiene una guia con las preguntas y de

acuerdo a la facilidad de los entrevistados se utilizaran como instrumento un celular con

grabadora el cual captara las respuestas del entrevistado.

Segin Arias Odon (2012) “una entrevista estructurada o formal es la que se realiza a

partir de una guia predisefiada que contiene las preguntas que seran formuladas al entrevistado”

(pdg. 73). A continuacion se muestra la guia predisefiada de las preguntas que estan

contempladas para realizar al entrevistado.

Tabla 7.
Guia predisefiada para analisis interno
Preguntas C NC
1. ¢Conoce la mision y vision de la empresa? X
2. ¢Queé riesgos financieros presentaria una nueva estrategia, frente a los X
riesgos de una estrategia ya aprobada?
3. ¢Enqué lugares y cuantas sedes tiene la Empresa Senderos de Paz SAS? X
4. ¢Cuales son los principales competidores? X
5. ¢Cudles son las principales caracteristicas del area de servicios? X
6. ¢Cual es el tamafio del Mercado? X
7. ¢Cuantos clientes se estima que tiene la Empresa Senderos de Pazen las X
sedes de Cartago Valle del Cauca?
8. ¢Existen métodos tecnoldgicos a la hora de prestar los servicios funebres? X
En caso que sea positivo. ¢ Cuales?
9. ¢Existe una nueva tendencia, en cuanto a la peticion de los clientes? X
10. ;Cuanto dura normalmente un servicio funebre? X
11. ¢ Cuantos empleados tiene en su totalidad la Empresa Senderos de Pazen X
Cartago Valle del Cauca?
12. ¢ Cuales son sus principales proveedores? X

Fuente: Elaboracion propia

C: Conforme

NC:

No Conforme
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Para continuar Arias Odon (2012) afirma que “la validez del cuestionario significa que
las preguntas o items deben tener una correspondencia directa con los objetivos de la
investigacion. Es decir, las interrogantes consultaran sélo aquello que se pretende conocer o
medir” (pag. 79). Esto a lo que hace referencia es que, si las preguntas realizadas al
entrevistador son pertinentes o no y si tienen relacion con los objetivos planteados en el inicio
de la investigacion, en este caso se puede observar que si tienen relacién con los objetivos y

donde se busca obtener informacidn que sirva para el desarrollo de la investigacion.
Segun Arias Odon (2012)

La poblacién, o en términos mas precisos poblacion objetivo, es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el

problema y por los objetivos del estudio (pag. 81).

Esto significa que la poblacién es el conjunto de personas a las cuales se les hace la
inferencia de los datos recolectados. De acuerdo a Arias (2012) Esta se caracteriza por
“poblacion finita: agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran.
Ademas, existe un registro documental de dichas unidades” (pag. 82). En este caso sera la
poblacidn a utilizar ya que la cantidad de unidades que la integran se conocen, que en este caso
serd la funeraria Jardines de Renacer que es la mayor competencia con la que cuenta la empresa

objeto de investigacion.

Por otro lado, Arias (2012) afirma que “la muestra es un subconjunto representativo y
finito que se extrae de la poblacion accesible” (padg. 83). Esto indica, que la muestra son las

personas que se van a utilizar para posteriormente hacer una inferencia a la poblacion.

Igualmente el autor afirma que existen 2 tipos basicos de muestreo, el primero es el
muestreo probabilistico o aleatorio: este es un proceso en el que se conoce la probabilidad que
tiene cada elemento de integrar la muestra y el segundo es el muestreo no probabilistico: que
es un procedimiento de seleccién en el que se desconoce la probabilidad que tienen los
elementos de la poblacion para integrar la muestra, el muestreo no probabilistico comprende
el muestreo intencional u opinatico: que en este caso los elementos seran escogidos con
base en criterios 0 juicios preestablecidos por el investigador. En la presente investigacion

se vaa utilizar el muestreo intencional u opinatico que hace parte del muestreo no probabilistico



41

debido a que las personas seran escogidas con base en sus conocimientos acerca de la empresa
Senderos de Paz y de acuerdo al tiempo que lleven laborando en la misma, ya que estas
personas seran las que tengan mas experiencia y puedan brindar mayor informacion que sera
de vital importancia para la investigacion (Arias Odon, 2012). En este caso la muestra serén 8
personas en total, los cuales son empleados de la empresa y corresponden al Gerente de
Servicios, el Jefe de Servicios, 3 Coordinadores de Servicio, Promotora de Servicio, el

Tanat6logo y la empleada del servicio.
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Resultados

Analisis del ambiente externo e interno

Andlisis externo.

Para realizar el analisis externo de la funeraria Senderos de Paz se realizo la
identificacion de algunas variables consideradas importantes dentro de cada una de las
siguientes dimensiones: Politica, econémica, sociocultural, tecnolégica, ecoldgica y legal a
partir del modelo PESTAL.

Matriz PESTAL.
Dimensidn politica.

En la dimensién politica se analizan todas aquellas directrices y lineamientos establecidos
desde los entes gubernamentales con el animo de identificar de qué manera impacta de manera

positiva 0 negativa en los resultados de la empresa.



Tabla 8.

Variable reforma tributaria.
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VARIABLE CLASIFIC

A-CION

COMPORTAMIENTO

JUSTIFICACION Y
TENDENCIA

RELACION CON EL SECTOR

IMPACTO SOBRE LA
EMPRESA

Reforma Amenaza

tributaria

El Gobierno con la finalidad de
subsanar las falencias en cuanto al
déficit fiscal, asi como la evasion
que se da para no asumir los
impuestos que por Ley se aplican,
se ve en la necesidad de presentar
Reformas Tributarias que desde su
punto de vista buscan equidad,
ademas de ayudar las finanzas del
Estado, aungue raras veces es bien
recibido por parte de la poblacion.
(Asociados, 2019).

La altima Reforma Tributaria
la del 2016
aprobada bajo la Ley 18109.

aprobada es

El recaudo de impuestos que
se ha logrado desde dicha
Reforma en los afios 2017-
2019 fue de 136,4, 1444 y
147,98 billones de pesos
(Salazar, 2019).

La Reforma Tributaria es transversal a
todos los sectores de la economia,
donde las empresas deben asumir unos
impuestos por la actividad econémica
gue desempefian; cuando una empresa
esta legalmente constituida debe asumir
dicho impuesto, razén por la cual en
ocasiones las empresas informales
pueden ofrecer precios inferiores a los
clientes porque no deben asumir los
costos  de

mismos operacion

(Corporacion Remanso, 2020).

La falta de regulacién del
gobierno hace que el sector
funerario pierda
dinamismo y carezca de
crecimiento ya que la
situacion inequitativa que
se presenta hace que las
empresas mas pequefias
paguen los mismos
impuestos que las empresas

mas grandes.

Fuente: Autoria propia.
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Variable Legislacion laboral.
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VARIABLE CLASIFICACIO

N

COMPORTAMIENTO

JUSTIFICACION Y
TENDENCIA

RELACION CON EL SECTOR

IMPACTO SOBRE LA
EMPRESA

Legislacion

laboral

Oportunidad

Las Reformas Laborales a
través de los afios han tenido
como objetivo primordial
mejorar las condiciones de
los empleados, donde se
definen el nimero méximo
de horas laborales en la
semana, el derecho a
vacaciones, prestaciones de
ley, asi como también los
deberes que tienen los
empleados con su empleador
y la manera en que debe
actuarse en caso de que exista
un incumplimiento a dichos
lineamientos

laboral, 2020).

(Mercado

Pese a los esfuerzos que ha
realizado el Gobierno por
incentivar el empleo formal, en
el pais aln se observa un
porcentaje  importante  de
informalidad, situacién que se
ha visto agravada con la
pandemia, teniendo que el afio
2020 cerr6 con una tasa de
49%

informalidad igual al

(Revista Semana, 2021).

En este momento hay en curso
la posibilidad de una nueva
Reforma Laboral mediante el
Decreto 1174 del 2020 y que
ha sido una de las causas de las
manifestaciones del presente
afio, y que tiene como finalidad

promover el trabajo por horas,

La legislacion laboral tiene relacién
directa con este sector y con todos los
sectores econémicos que generan
empleo, toda vez que deben tomarse
en cuenta para la gestion del talento
humano y evitar sanciones para las
organizaciones.

Conocer en materia esta normatividad
hace que las empresas sean justas en el
trato a sus empleados, pero que
también cuenten con las herramientas
legales para defenderse cuando un

colaborador comete una infraccion.

Con la nueva reforma

laboral la carga
impositiva a la némina se
estaria reduciendo, razén
por la cual motivaria a la
gerencia de Funeraria
Senderos de Paz a generar

mas puestos de trabajo.
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situacion que las personas

perciben con un
desmejoramiento de la calidad

del trabajo.

Fuente: Autoria propia.

Tabla 10.
Variable proteccion a la inversion extranjera.
VARIABLE | CLASIF COMPORTAMIENTO JUSTIFICACION Y TENDENCIA RELACION CON EL IMPACTO SOBRE
I- SECTOR LA EMPRESA
CACIO
N
En el pais las condiciones para la | Los Tratados de Libre Comercio se han | La inversion extranjera se la en | Al no permitirse
» .| inversién extranjera son equitativas, | convertido en la oportunidad para que las | todas las actividades econdémicas, | ningin tratamiento
Prot?cuon”a Oportuni respecto a las  inversiones | empresas se globalicen o | incluso en el sector funerario, | especial o condicion
Litraiz}/:rrslon dad nacionales, es decir, las empresas | internacionalicen, razén por la cual, a | como es el caso del grupo | discriminatoria a las

disfrutan de los mismos privilegios,
pero también de las
obligaciones.

mismas

través de estos tratados, el pais ha buscado
atraer inversion extranjera (Invest in
Bogota, 2020)

asegurador Santalucia, quien tiene
una importante participacion de
acciones en la empresa Prever
(Cotizalia, 2019).

empresas extranjeras
se promueve la sana
competencia lo que
permite el normal
desarrollo de las
operaciones en el
sector funerario.

Fuente: Autoria propia.
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Dimensidn econémica.

A continuacion, se realiza la descripcion de algunas variables econdémicas que generan
influencia en las actividades empresariales de la empresa Funeraria Senderos de Paz, estas
variables son tenidas en cuenta para su revision y evaluacion de acuerdo al impacto que generan
en la compafiia con el fin de formular estrategias que permitan la mitigacion de amenazas o el

aprovechamiento de oportunidades.



Tabla 11.
Ingreso per capita
Fuente: Autoria propia.
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VARIABL CLASFICA- COMPORTAMIENT JUSTIFICACION Y TENDENCIA RELACION CON EL IMPACTO SOBRE LA
E CION O SECTOR EMPRESA
El ingreso per capita En el afio 2019 el crecimiento del pais fue del Al disminuir el ingreso de La disminucién del ingreso
evalia el nivel de 3,3%,sinembargo, hubo un decrecimiento parael cada uno de los per capita para funeraria
riqueza del pais, afio 2020 debido a la pandemia y sus efectos colombianos afecta Senderos de Paz se
encontrando en negativos a nivel social y econémico, no solo de negativamente al sector identifica como  una
Colombia para el afio Colombia sino del mundo entero, llevando a que debido a que menos amenaza puesto que, sieste
2018 el ingreso per el nivel per capita fuera de US$6.370 ocasionando personas van a tener el ingreso es bajo, la
capita fue de US$6.854, que se aumente la brecha entre ricos y pobres, y poder adquisitivo de compra poblacién no contara con
debido especialmente a que personas clasificadas en el estrato medio se para pagar los servicios los suficientes ingresos
la devaluacién de la desplacen hacia el estrato bajo (Portafolio, 2020). funerarios de necesidad para adquirir los servicios
moneda (Bejarano, inmediata. (Vega, 2020) exequiales generando poca
2020). EVOLUCION DEL PIE PER CAPITA rentabilidad para la misma.
Historico P18 -
iy one -
Ingreso per Amenaza
Céplta '.'.?rnacion 2018 frente \'aria:wor::le 2020
ala p(n_.n-t‘(h.n Anf frente a .JI:‘)

79

2.80%

Fuente: La Republica (2020)




Tabla 12.
Variable IPC.
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VARIABLE
N

CLASIFICACIO

COMPORTAMIENTO

JUSTIFICACION Y
TENDENCIA

RELACION CON EL
SECTOR

IMPACTO SOBRE LA
EMPRESA

indice de
precios al

consumidor Oportunidad

El IPC mostr6 una variacion de
1,12 puntos en el periodo
comprendido entre enero-junio
de 2020, el cual al ser comparado
con enero-junio del afio 2019 se
presenta una disminuciéon del
1,59% (DANE, 2020)

Junio
Variacion Afo corrido

2020 2019

1,12 2,71

Fuente: 1 DANE IPC enero-
junio 2020

Observando el comportamiento del
IPC para el afio 2020, se tiene tuvo
una variaciébn de 2,19 puntos
respecto  al mes del afio
inmediatamente anterior (DANE,

2020).
DANE & [N

INFORMACION PARA TODOS
Total IPC (2019 - 2020)
2019 - 2020 {Junio)

Variacion %
Anual*

2019 343

2020 219

Aiios

Fuente: 2 Anexos IPC junio 2020

Los servicios funerarios
no son tenidos en
cuenta en las subclases
que se consideran para
la medicién del IPC, no

obstante, el resultado
anual es tenido en
cuenta para el

incremento del costo
del servicio que prestan
estas empresas (V.,
2020).

El decrecimiento del IPC a la
fecha genera una oportunidad
para Funeraria Senderos de
Paz, ya que los consumidores
pueden destinar su dinero a
satisfacer otras necesidades,
de acuerdo a la proyeccion
del DANE la variacion del
IPC a diciembre ser4d de
3,62% comparado con el
resultado del afio pasado se
refleja una tendencia a la baja
de 0,18 puntos porcentuales,
esto permitira la toma de
decisiones en cuanto a los
precios de venta por parte de
la organizacion.

Fuente: Autoria propia.
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interno bruto

(PIB)

Oportunidad

DANE, la economia del pais presentd un
aumento de 1,1 puntos en el periodo
enero-marzo de 2020, aln cuando ya
empezaba a notarse los efectos de la
pandemia. Sin embargo, al comparar los
meses uno por uno, se tiene que en enero
el crecimiento fue del 3,5%, en febrero de
4,8% y en marzo tuvo un decrecimiento
del -4,9% (PORTAFOLIO, 2020)

Fuente:
PIB 2020

Proyecciones

A finales del afio 2019, el
Banco de La Republica
habia proyectado el PIB
para el afio 2020 en un
3,4%, sin embargo, al
llegar la pandemia y notar
los efectos negativos, su
expectativa fue reducida
al 2% (DANE, 2020)

Kl FT e i kb JTE [LIAKE, 20y b AN

iR ol et fLnerin ¢ pauss cemEe o 201
Fperke

Fuente: Corporacién Remanso (2020).

Fuente: Corporacion Remanso (2020).

Del total de las ventas, el 9,2% le corresponde a
los servicios funerarios.

Tabla 13.
Variable Producto Interno Bruto.
VARIABLE CLASIFIC COMPORTAMIENTO JUSTIFICACION Y RELACION CON EL SECTOR IMPACTO
A-CION TENDENCIA SOBRE LA
EMPRESA
ST § ot Las ventas del sector funerario representaron Para funeraria
1 wI "“”“’” para el afio 2018 una cifra superior a los Senderos de
iz | I“”I |’|J!.l.l T I| | || ”l | — $970.000 millones .de pesos, contrl.l?uyendo con Paz_ . el
e B RO R — el 0,10% al PIB nacional (Corporacion Remanso, crecimiento
- 2020). positivo  del
Fuente: Dane PIB . ‘ -
' : PIB  origina
Producto Segln informacion suministrada por el ol una

oportunidad en
ellayaquesila
economia del
pais aumenta

esto  genera
crecimiento
del poder

adquisitivo de
los
colombianos
aumentando la
demanda de
productos vy
servicios que
no son
considerados
como de
primera
necesidad.

Fuente: Autoria propia.
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Tabla 14.
Variable Tasa de desempleo.
VARIABLE CLASIFICA- COMPORTAMIENTO JUSTIFICACION Y RELACION CON IMPACTO
CION TENDENCIA EL SECTOR SOBRE LA
EMPRESA
Tasa global de participacion. ocupacion y desemploo La situacion del Latasa de desempleo Para la empresa
rnie om0 desempleoseagravoenel alta  genera  un Funeraria Senderos
Total Nacional Total 13 ciudades y areas , . .
e periodo segundo inconveniente a todo de Paz genera un
sunio sunio sunic Junio trimestre del afio 2020, el sector funerario impacto negativo en
p— 57.4 a5 60,3~ o1 don_de; Ig cuarentena deblqu a que es un estaya que silatasa
+o 46,1+ or s 45,3+ so.0 obllgo a cierres totales y  servicio que se oferta de,desempleo en el
o TR ou T vor parciales en todos los atodoaquel quetenga pais aumenta las
Fuorite: DANE, Gran Encuests Intograda de Hogares - GEIM sectores de la economia, la posibilidad de personas carecen de
Tasa de lo que ocasiond que la pagar este servicio, poder adquisitivo
Para el mes de junio del afio 2020, la tasa de desempleo tasa de desempleo llegara generando que haya para satisfacer sus
desempleo Amenaza alcanzo el 19,8%, cifra que al ser comparada con el mismo ~ a 20,3%, lo que significo6 menos personasconla necesidades en

periodo del afio anterior, se evidencia un aumento de 10,4
puntos, situacion que puede decirse se debe a los cierres de
empresas y recortes de personal que han sido producto de
las restricciones tomadas para mitigar los impactos de la
pandemia (DANE, 2020).

un incremento de 10,2
puntos en relacion al
mismo periodo del afio
anterior. (DANE, 2020)

capacidad de acceder
libremente a él.

todos los ambitos,
en  especial la
despedida por la
muerte de un ser
querido.

Fuente: Autoria propia.
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Dimension sociocultural.

En esta dimension se busca comprender las dindmicas sociales presentes en el entorno con
el fin de encontrar aquellas que puedan generar amenazas u oportunidades que le permitan a la
compafiia crecer de una manera segura; ademas se debe tener en cuenta que la misma no es ajena
al bienestar de la comunidad que lo rodea, es por esto que la dimension social ayuda a identificar
aquellas variables en las que la organizacion se ve involucrada, siempre buscando una mejora

constante.
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VARIABLE CLASIFIC COMPORTAMIENTO JUSTIFICACION Y RELACION CON IMPACTO
A-CION TENDENCIA EL SECTOR SOBRE LA
EMPRESA

S s s s aan ’ e | i Con base en los Para funeraria

B i i =B B o promedios de muertes  Senderos  de

- = = I I l I I I I I I I I I I ‘ L L L II L al  aflo, puede Pazelaumento

— Tem En D@ Em concluirse que las de la tasa de

Tasa de
natalidad y

mortalidad Oportunidad

Fuente: Minsalud (2017)

En el pais, se presentaban en promedio 203.742 muertes
anuales hasta el afio 2017, ya para el afio 2018 se registro
un incremento, teniendo un total de 196.943 muertes. Con
base en esta informacion, Minsalud ha logrado establecer
que en promedio se registran al afio 457 muertes por cada
100.000 habitantes (Corporacién Remanso, 2020)

Toeme

Fuente: Minsalud (2017)

Las defunciones se dan mas entre
la poblacion en edades en un rango
de 60 a 79 afios, lo que represent6
el 34,9% del total de defunciones
en el afio 2018 (Corporacion
Remanso, 2020).

empresas del sector
funerario cuentan con
un nicho de mercado
estable, lo que les
permite generar
estrategias de servicio
orientadas a la
especializacion y
diferenciacion.

mortalidad en
los Gltimos
afios
representa una
oportunidad
importante ya

que esto
permite  que
pueda operar a
mayor
capacidad,
ademas, la
compafiia
cuenta con

laboratorios de
tanatopraxia
certificados y
un cementerio
que permitiria
en el corto
plazo penetrar
en nuevos
mercados.

Fuente: Autoria propia.



Tabla 15.
Variable Nivel educativo.
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VARIABLE CLASIFIC COMPORTAMIENTO JUSTIFICACION Y TENDENCIA RELACION CON EL SECTOR IMPACTO SOBRE
A-CION LA EMPRESA
Pese a que el pais le viene Una de las debilidades del sector Existe un alto grado de trabajo ElI  impacto  sobre
apostando a la cobertura funerario ha sido la  escasa empirico en este sector, encontrando funeraria Senderos de
universal en materia de acceso especializacion de la mano de obra ya por ejemplo que en el caso de los Paz se considera una
a la educacion, sin embargo, si  que se trata de un conocimiento que no tanatopractores, su nivel educativo amenaza debido a que
es cierto que este factor ha esimpartido muy frecuentemente porlas no va mas all& de un bachiller, yun el personal no es
mejorado, la desercidon sigue instituciones educativas, sin embargo, el 57% de estas personas no cuentan altamente competente y
latente, teniendo que para el SENA se ha preocupado por brindar con cursos que soporten sus calificado, debido a que
afio 2019, cerca del 30% de los apoyo en este aspecto para que en el conocimientos (Camargo 2014). el perfil de las personas
Nivel estudiantes no terminaban el corto plazo existan mayores que prestan el servicio
educativo Amenaza bachiller (VValencia, 2019) oportunidades para adquirir estas carece de empatia,

competencias
Remanso, 2020).

laborales (Corporacion

sensibilidad y manejo
del duelo en un proceso
natural de adaptacion
emocional a una
pérdida  significativa,
en este caso, la pérdida

de un ser querido.

Fuente: Autoria propia.

Tabla 16.

Variable Pobreza multidimensional.
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VARIABL CLASIFIC COMPORTAMIENTO JUSTIFICACION Y RELACION CON EL SECTOR IMPACTO SOBRE
E A-CION TENDENCIA LA EMPRESA

Incidencade s pobrers mutidimensionl Ahora bien, en el area Para funeraria Senderos

T rural se tiene que la eawo 5% de Paz esta variable se
I = pobreza  tuvo  un o considera como una
: st decremento para el afio o ‘ oportunidad, debido a

H II II 2019, donde en el afio Fuente: (Corporacion Remanso, 2020). que el servicio que se

2018 registr6 el 13,2% presta, se valora en el
Pobreza Oportunidad  (WIIELIRH A VsaRtiLL ) y posteriormente en el - oo 2018, un estudio socioecondmico MOMeNto del servicio y
multidimen Fuente: (DANE, 2020) afio 2019 fue de 12,3%.  olanorado por Fasecolda, mostré que el OSCila entre los dos y
sional Este mismo cuatro  millones de

Para finales del afio 2019, el pais
registro que el 17,5% de su poblacion se
encuentra en pobreza multidimensional,
lo que resulta ser una mejora en
comparacion del afio 2018, donde la
pobreza se encontraba en niveles
alrededor del 19% (DANE, 2020).

comportamiento de
disminucion se presento
en el &rea urbana, donde
en el afio 2018 estaba en
38,6% y luego en el afio
2019 paso6 a 34,5.

45,9% de los hogares de estrato bajo del
pais cuentan con un plan exequial, cifra que
para el estrato medio es del 52,3% y para el
estrato alto es de 43,2% (Corporacion
Remanso, 2020).

pesos y se paga de
contado, al revisar los
datos de la pobreza
multidimensional y su
tendencia se evidencia

un recorte de la brecha

de la pobreza en
Colombia, generando
confianza a la

organizacion para
mejorar su portafolio de

servicios.

Fuente: Autoria propia.
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Dimension tecnoldgica.

La dimension tecnoldgica analiza todos los aspectos relacionados con las TIC’s y su
impacto en la sociedad y en las organizaciones, razén por la cual se hace necesario realizar un
andlisis de aquellos factores que puedan potenciar o en su defecto estancar el avance de las

empresas en términos de innovacién tecnologica.
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COMPORTAMIENTO

JUSTIFICACION Y TENDENCIA

RELACION CON EL
SECTOR

IMPACTO SOBRE
LA EMPRESA

e ap20C

Fuente: (Bedoya, 2020)

Tabla 17.
Variable Nivel de desarrollo tecnolégico.
VARIABLE CLASIFIC
A-CION
Nivel de Oportunidad
desarrollo
tecnoldgico

Para el afio 2019, el pais ocupo el
puesto numero 58 en el ranking de
competitividad digital a nivel
mundial, de un total de 63 paises
estudiados, razon que indica que
Colombia se encuentra rezagado
en tecnologia lo que le dificulta
alcanzar los niveles de desarrollo

esperados (Bedoya, 2019).

El pais se encuentra en déficit
tecnoldgico ya que en general las
empresas consideran que la tecnologia
requiere grandes inversiones que las
MiPymes no se encuentran en
capacidad de asumir, partiendo del
hecho de que estas representan la gran

mayoria de empresas colombianas.

La tecnologia esta inmersa en
todos los procesos, teniendo en
cuenta que se trata desde la
disponibilidad de equipos de
cémputo, sistemas de
informacién, hasta la manera en
que se comunican con los
clientes y las herramientas
necesarias para la operacién del
En el

servicios funerarios la tecnologia

negocio. area de los
ha facilitado la comunicacién a
través del WhatsApp o las redes
sociales, sin embargo, en cuanto
a los procesos de tanatopraxia es
muy manual en comparacién con
otros paises que tienen mayores

adelantos tecnologicos.

El nivel de desarrollo
tecnologico del pais
influye en la
organizacion, debido a
que este determina el
acceso a la tecnologia
por parte de la empresa
el cual se ve reflejado
en el desempefio de la
funeraria Senderos de
Paz, es decir, a mayor
nivel tecnolégico del
pais mas oportunidades

de crecimiento va a

obtener la empresa,
siempre y cuando
desarrolle buenas
practicas para  su

aprovechamiento.

Fuente: Autoria propia.



Tabla 18.
Variable Avance en las TIC.
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VARIABLE CLASIFICACION

COMPORTAMIENTO

JUSTIFICACION Y

RELACION CON EL

IMPACTO SOBRE

Avance en las
TIC

Oportunidad

TENDENCIA SECTOR LA EMPRESA
En Colombia a través del Ministerio de  El Gobierno se encuentra en la  Los avances Las TIC’s son una
las TIC’s se han emprendido planes y busqueda continua de la mejora tecnolégicos para el herramienta muy atil
programas tendientes al fortalecimiento  de las TIC’s en el pais, por tanto, sector estdn  dados actualmente y tienen un
de los avances tecnoldgicos en el pais mediante politicas y especialmente en alto impacto en
con miras a elevar el nivel de lineamientos claros ha sistemas de funeraria Senderos de
competitividad de las empresas. Es asi emprendido acciones enfocadas informacién que Paz por las facilidades
como a través de su Plan Vive Digital ha nosolo a lagratuidad del internet apoyan la facturacion que brindan y las

logrado avances en (Banco Finandina,
2019):

-Mejoramiento de la industria de las
Tecnologias de la Informacion.
-Colaboracion a emprendedores de
contenidos y aplicaciones digitales.
-Innovacién en el sector turismo y el
sector salud.

-Fortalecimiento del teletrabajo.

- Exploracién y reajuste del marco

legislativo.

en espacios publicos, sino en la
innovacion y en el apoyo a las
Mipymes para que tengan un
mayor acceso y mejora de estos
servicios para elevar sus niveles
de competitividad. Por tanto,
busca destacarse en la region
como un pais con alto desarrollo
digital por lo que debe realizar
mayores esfuerzos en que sus
inversiones se vean reflejados en
el PIB que invierte en el sector

(Banco Finandina, 2019).

electrénica, ERP para el
manejo de los procesos
de manera integral,
fortalecimiento de los
mecanismos de pago

por internet y datafono

oportunidades que
generan en el mercado
global, debido a que
ayudan a romper las
barreras existentes en
este. Las TIC’s se
pueden convertir en un
aliado importante de la
empresa el cual puede
aportar en el
crecimiento de esta en

el sector.

Fuente: Autoria propia.



Tabla 19.

Variable Facilidad de acceso a la tecnologia.
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VARIABLE  CLASIFICA- COMPORTAMIENTO JUSTIFICACION Y RELACION CON EL IMPACTO SOBRE
CION TENDENCIA SECTOR LA EMPRESA
e AT ——_——__ Latecnologia es transversal ~ Para funeraria
- o / i ‘ “‘\/““*\ a los procesos de todas las Senderos de Paz es muy
/ empresas, y llegd para importante el facil
i e oo 5o e 1 mejorar la eficiencia en la acceso a la tecnologia
Fuente: (Mintic, 2020). Fuente: (Mintic, 2020). realizacion de las tareas; la  disponible  en el
disponibilidad del internet mercado, pues estas
Para el afio 2019, el acceso a internet fijo Comparando el tercer y cuarto permite contar con herramientas  pueden
fue de 6,96 millones, lo que significo un  yrimestre del 2019, se tiene que los  informacién  en  linea, mejorar los procesos de
incremento respecto al afio 2018, donde  4ccesos a internet fijo  garantizando datos la organizacion de
Facilidad de Oportunidad |2 conexiones estaban alrededor de 6,7 gisminuyeron en un 0,62% oportunos, asimismo, una forma rapida y segura,
acceso a la millones (Mintic, 2020). (Mintic, 2020). comunicacion fluida con el pues se busca optimizar
tecnologia cliente al poder ambas los recursos y la
Asimismo, las conexiones a Intemet pe jgual manera, la telefonia partes estar disponibles en tecnologia hace

movil estaban alrededor de 30,9 millones
con un aumento de 3,5 millones respecto

al afio inmediatamente anterior.

movil en este mismo periodo

presentd un aumento del 2,1%.

los teléfonos inteligentes.

realidad estos objetivos

estratégicos.

Fuente: Autoria propia.
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Dimensién ambiental.

El impacto generado por las organizaciones al medio que lo rodea es de fundamental
importancia y requiere de un seguimiento constante y controlado que le permita realizar
practicas que mitiguen estos impactos, para asi tener una buena imagen corporativa. A
continuacion, se describen algunas variables que se tienen en cuenta en el analisis ya que en la

empresa estan presente de manera directa e indirectamente.
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VARIABLE CLASIF COMPORTAMIENTO JUSTIFICACIONY RELACION CON EL SECTOR IMPACTO SOBRE LA
ICA- TENDENCIA EMPRESA
CION
Funcionamiento de Amenaza Dado el tipo de residuos Dados los impactos La relacion estrecha con el sector se da Debe considerarse que la

parques Yy

cementerios

que produce el sector, el
Gobierno ha intentado
regular  de  manera
adecuada la disposicion
de dichos residuos con el
fin de

impactos

disminuir  los
que pueden
generarse en el medio
ambiente

Remanso, 2020).

(Corporacién

ambientales que genera
el sector, entre los que
se destaca el suelo, el
aire y el agua, se ha
exigido los cementerios
se encuentren alejados
de las zonas pobladas;
esto con el animo de
proteger y salvaguardar
la salubridad de las
personas que habitan en
los municipios
(Corporacion Remanso,
2020)

especificamente en lo concerniente al
manejo de los restos mortales, ya que
estos generan un alto impacto negativo
sobre el medio ambiente, especialmente
en el suelo, el agua y el aire (Corporacién
Remanso, 2020)

empresa funeraria Senderos de

Paz y la industria son

generadoras de residuos
peligrosos  similares a los
hospitalarios, como se puede
constatar en el Decreto 2676 de
2000, el

ambiental y sanitariamente dicha

cual reglamenta
gestion, el desconocimiento de
esta norma sanitaria genera
riesgos potenciales para la salud
de los trabajadores y el entorno,
lo que a su vez puede llevar a
acarrear una sancién pecuniaria
para la organizacién por parte de

las entidades competentes.

Fuente: Autoria propia.
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Dimension legal.

Analizar el impacto de la legislacion en la normal operacion del negocio es vital para
las empresas, ya que deben estar actualizadas y al tanto de los cambios que surgen y que pudiese
afectar de algiin modo los planes y programas que se definen. En el caso de la empresa en
estudio es de fundamental importancia tener claro cual es la normativa vigente para evitar
sanciones Yy actuar de manera regular, es por esto que a continuacion se destacan dos variables

que generan influencia en el sector en el cual se desempefia la compafiia.



Tabla 20.

Variable Leyes para la proteccion del ambiente.
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VARIABL CLASIFI

COMPORTAMIENTO

JUSTIFICACION Y
TENDENCIA

RELACION
CONEL
SECTOR

IMPACTO SOBRE LA
EMPRESA

E -
CACION
Leyes para
la Oportunid
proteccion  ad
del
ambiente

La Ley 99 de 1993 es de aplicacion para
todas las empresas que hacen parte de la
economia del pais, ya que con las
actividades que realizan impactan de
manera negativa o positiva en el medio
ambiente, razon por la cual conocer esta
norma evitard que se incumplan las
directrices impartidas y se generen

sanciones.

Los impactos ambientales que se
generan con la operacién normal
del

hacia el suelo, agua y aire, por

negocio, van directamente

tanto, es obligacion generar
acciones que contribuyan a la
mitigacién y control de dichos
impactos y se trabaje cada vez mas
desarrollo

por contribuir al

sostenible.

Se destacan como
principales
impactos
ambientales
ocasionados por el
sector los
siguientes:
-Generacion  de
vertimientos
-Generacion  de
residuos
ordinarios y
peligrosos.
(Corporacion
Remanso, 2016)

La empresa debe mostrase
como una empresa social y
ambientalmente responsable,
razén por la cual debe realizar
una evaluacién de impactos
ambientales y con base en ellos
establecer los  controles
necesarios para minimizar los
riesgos que puede generar en el

medio ambiente.

Fuente: Autoria propia.
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Una vez analizadas las variables de la dimension tecnologica, puede decirse que la empresa
ve una oportunidad de crecimiento organizacional con la nueva reforma laboral, ya que se
incentiva la generacion de empleo a través de la reduccion de la carga impositiva, lo que facilita
la contratacion de més personal para enfocarse en tareas que contribuyan al fortalecimiento de la
compafiia. Del lado de los factores econdmicos, se observa una oportunidad teniendo en cuenta
que al registrarse un IPC a la baja y un PIB en aumento, las personas aumentan su poder
adquisitivo, logrando de esta manera contratar los planes funerario y pagar oportunamente las
cuotas que deben asumir por la adquisicion del plan. De otro lado, es innegable que los factores
sociales como la tasa de mortalidad favorecen los resultados de la compafiia cuando esta va en
aumento, ya que se incrementa la demanda del servicio. Por tanto, se considera importante que se
apueste a la generacién de planes complementarios teniendo en cuenta que las personas suelen
preferir despedir a sus seres queridos con un servicio de calidad, acompafado de valores agregados
que revistan bienestar tanto para los familiares como sus acompariantes. Un aspecto a mejorar es
la formacion de las personas que trabajan en las funerarias, para lo cual pueden realizarse alianzas
con el Sena para certificar competencias y en esa medida prestar una atencion calida y humanizada.
En cuanto a los aspectos tecnoldgicos, existen oportunidades para ser mas eficientes en los
procesos, facilitando la realizacion de las tareas a través de la adquisicion de herramientas y
equipos que minimicen los tiempos de operacién. Finalmente, la dimensién ambiental la empresa
debe mostrar su responsabilidad social y empresarial mediante un adecuado proceso de gestion de
residuos peligrosos, minimizando los riesgos para la salud de los trabajadores y el entorno.

Matriz de evaluacion de factores externos.

La matriz de factores externos se realiza con base en la informacion recolectada en la matriz
PESTAL, determinando de esta manera las oportunidades y amenazas latentes en el entorno y que

bien pueden ser aprovechadas o intervenidas segun la necesidad.

Tabla 21.
Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)
Matriz evaluacion de factores externos (MEFE)




64

Oportunidades Peso Calificaci  Valor pond.
on
1. Legislacion laboral 0.03 4 0.12
2. Inversion extranjera 0.01 1 0.01
3. IPC 0.07 2 0.14
4. PIB 0.07 3 0.21
5. Tasa de natalidad y mortalidad 0.06 3 0.18
6. Pobreza multidimensional 0.04 1 0.04
7. Nivel de desarrollo tecnoldgico 0.06 4 0.24
8. Avanceen las TIC 0.07 4 0.28
9. Facilidad de acceso a la tecnologia 0.07 4 0.28
10. Leyes para la proteccion del medio ambiente. 0.04 2 0.08
Amenazas Peso Calificaci  Valor pond.
on
1. Reforma tributaria 0.05 4 0.20
2. Politica fiscal 0.05 1 0.05
3. Manejo del covid-19 0.05 1 0.05
4. Ingreso per capita 0.05 2 0.10
5. Tasa de desempleo 0.06 2 0.12
6. Nivel educativo 0.05 3 0.15
7. Valores sociales, morales y éticos. 0.05 2 0.10
8. Funcionamiento de parques cementerios 0.05 3 0.15
9. Cambio climatico 0.02 1 0.02
10. Nueva normatividad 0.05 2 0.10
Total 1 2.62
Subtotal 1.58

oportunidades
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Andlisis: entorno externo favorable Subtotal 1.04
amenazas

Fuente: Autoria propia

Analisis e interpretacion MEFE

Las dimensiones estudiadas y las 20 variables que se consideraron relevantes sobre la
empresa, evidencian que el promedio ponderado de las oportunidades tiene mayor peso que las
amenazas, se destacan factores como la Reforma Tributaria con la calificacion mas alta(4), esta
dimensidn es de alto seguimiento ya que los resultados de dicha Reforma va en detrimento de los
intereses de las organizaciones ya que puede elevar los diferentes impuestos a las empresas y
personas para cubrir el déficit fiscal, provocando una politica contraccionista que no de seguridad
al empresariado para generar empleo y crecimiento para sus organizaciones. El nivel educativo
también se presenta como amenaza ya que los puestos claves como el tanat6logo y los auxiliares
de cementerios no cuentan con un nivel de estudio alto que permita la profesionalizacion del
trabajo, lo cual genera que haya personal sin desarrollar competencias laborales. Los parques
cementerios se encuentran altamente reglamentados y vigilados por entes de control, al ser
actividades de alto riesgo para trabajadores y la comunidad se considera como amenaza para el
sector, ya que contiene un marco normativo muy extenso que podria malinterpretarse a la hora de

su aplicacion.

Los resultados arrojaron 2.62 puntos, determinando la importancia y el peso que tiene cada
variable estudiada en el funcionamiento de la empresa en cuestion, con este puntaje la empresa no
estd aprovechando las oportunidades ni gestionando bien las amenazas de su sector. Es imperativo
que la organizacion desarrolle estrategias que le permitan aprovechar las oportunidades, ya que el
entorno se encuentra en constante cambio y estos no estan bajo el control de la empresa.

Es importante realizar seguimiento y control a las estrategias desarrolladas, al igual que estar
pendiente de los cambios de los factores clave de estudio realizado con el POAM vy analizarlas con
herramientas de andlisis y diagnostico empresarial para conocer los cambios del mercado y los
competidores actuales y futuros, con el fin obtener datos frescos y mas precisos para solidificar la

ventaja competitiva de Funeraria Senderos de Paz.
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Perfil de oportunidades y de amenazas.

Tabla 22.
Matriz POAM
Diagnostico externo POAM funeraria Senderos de Paz

Politico Oportunidad Amenaza Impacto
A M B A M B A M B

Reforma tributaria. X X

Legislacion laboral. X X

Inversion extranjera. X X

Politica fiscal X

Manejo del covid-19 X X

Econdmico Oportunidad Amenaza Impacto
A M B A M B A M B

Ingreso per céapita. X X

indice de precio al consumidor. X X

Producto interno bruto. X X

Tasa de desempleo. X X

Sociocultural Oportunidad Amenaza Impacto
A M B A M B A M B

Tasa de mortalidad y natalidad. X X

Nivel educativo. X X

Valores sociales, morales, éticos. X X

Pobreza multidimensional. X X

Tecnoldgico Oportunidad Amenaza Impacto

A M B A M B A M B

Nivel de desarrollo tecnoldgico. X X
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Avance enlas TIC X
Facilidad de acceso a la tecnologia. X
Ecoldgico Oportunidad Amenaza Impacto

A M B A M B A M B

Funcionamiento de parques cementerios. X X
Cambio climatico X X
Legal Oportunidad Amenaza Impacto

A M B A M B A M B

Nueva normatividad. X X

Leyes para la proteccion del medio ambiente. X X
Alta 2 Total

Oportunidades Media 6 10
Baja 2
Baja 0 Total

Amenazas Media 1 10
Alta 9

Analisis POAM

De acuerdo a los resultados del POAM se identifica que el entorno general para las
empresas en Colombia, encuentra un total de diez oportunidades y diez amenazas en la que se
destacan del factor politico con un impacto medio de oportunidad la legislacion laboral que divisa
una reforma al sistema general de trabajadores, lo que permitira alivianar la carga impositiva
nominal, permitiendo destinar los recursos utilizados hasta hoy para este rubro, para que pueda ser
otorgado a otras areas de las empresas. De igual manera, la variable Reforma Tributaria con una

amenaza de impacto alto entregd el derrotero por el cual el Estado seguird manteniendo los
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impuestos como el de renta, los cuales no permiten el crecimiento empresarial. Para el factor
econdmico se presenta la variable tasa de desempleo que genera una amenaza con impacto medio,
debido a la pronunciada curva ascendente de las graficas de personas sin empleo, disminuyendo
asi su capacidad economica para la satisfaccion de sus necesidades; se encuentra dentro de este
factor la variable IPC con impacto medio de oportunidad, se debe a su decrecimiento en el primer
semestre del afio 2020 comparado con el mismo del afio anterior, originando que las personas en
el pais dispongan de menos dinero para sus necesidades basicas y un poco mas para sus gustos

personales.

Para el factor socio cultural la variable tasa de mortalidad y natalidad representa una
oportunidad de impacto alto debido a que este indicador se encuentra en constante ascenso,
pudiendo deducir que el mercado funerario estd en pleno crecimiento debido al aumento de sus
operaciones por fallecimientos de personas en todo el pais. En este mismo factor se encuentra la
variable nivel educativo que representa una amenaza con impacto medio sobre las empresas debido
a la baja capacidad técnica que los trabajadores presentan para la operacion de servicios funerarios
y cementerios y la baja oferta de carreras técnicas y universitarias en este tipo de trabajos, en
especial el de directores funerarios. El factor tecnoldgico entrega tres oportunidades con impacto
alto, debido a la importancia que representa estas herramientas para la optimizacion de los
procesos, la gestion del negocio y la plena satisfaccion de los clientes. Se destaca la variable
facilidad de acceso a la tecnologia ya que por medio de esta oportunidad las empresas tienen
disponibles cientos de anaqueles de software y hardware para generar valor a sus clientes a través
de la utilizacién de la tecnologia de manera adecuada; El factor ecoldgico tiene dos variables de
estudio, una de ellas es la de funcionamiento de parques cementerios que genera una amenaza de
impacto alto debido a que existe un importante nimero de reglamentaciones que se deben de
cumplir y su desacato podria hacer incurrir en multas pecuniarias para los establecimientos de este
orden. Igualmente se encuentra la variable cambio climatico, que se debe de tomar muy enserio
para que el planeta no sufra mas dafios que puedan afectar la calidad de vida de los seres vivos es
por esto que se debe de determinar los alcances en materia ambiental que deban de llevar cada uno
de los sectores econdémicos para generar conciencia de las limitaciones de los recursos que posee

la tierra.
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Por ultimo, el factor legal presenta dos variables: nueva normatividad, que genera una
amenaza de impacto alto debido a que no se cuenta con una mesa concertante entre el gobierno y
el sector funerario para la regularizacion de actividades comerciales, produciendo un ambiente de
zozobra por parte de las funerarias en cuanto al futuro incierto que presentan al no ser tenidos en
cuenta para las discusiones de nuevas reformas. Igualmente se encuentra la variable leyes para la
proteccion del medio ambiente que representa una oportunidad de impacto medio, puesto que
regula algunas actividades y dicta disposiciones generales para las deméas empresas, lo cual permite
establecer una politica de empresas socialmente autosustentables, sin dejar de lado que aun falta

mucho para llegar al objetivo de contribucion a la mejora del medio ambiente.

Por otro lado, siete son las amenazas que posee el macroentorno, en ella se encuentran seis
variables con impacto alto para los agentes econémicos.
Es importante recalcar que una organizacion sélida y alineada estratégicamente mantiene al
minimo los impactos negativos que puedan generar las amenazas del entorno empresarial, es por
ello que se aconseja realizar los planes de acciones requeridos para amortiguar las repercusiones

generadas y aprovechar las oportunidades analizadas en el POAM.

Analisis interno.

A continuacion, se identifican los factores claves en el proceso de diagnostico y analisis
organizacional realizado a la empresa Funeraria Senderos de Paz, de la cual se clasifican diez
debilidades y diez fortalezas, los cuales permiten conocer sus ventajas y aspectos por mejorar en
el tiempo.

Fortalezas:

Tiene definida los objetivos (corto, mediano y largo plazo): uno de los objetivos a corto plazo
en la empresa Funeraria Senderos de Paz es el de implementar el Sistema de Gestion de Calidad.
Los procesos cuentan con indicadores de gestion: Los procesos cuentan con indicadores de
gestion en servicios y comercial.

Identificacion de nicho de mercado: La empresa reconoce a las personas, empresas del mismo

sector como clientes de la empresa.
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Portafolio de bienes y servicios: La empresa tiene un portafolio de servicios que contiene
direccionamiento estratégico, radio de accion y precios de los servicios.

Cuenta con marca propia: La empresa posee su marca empresarial.

Conocimiento de competencia directa: La gerencia reconoce a sus principales competidores,
portafolio y precios.

Medicion de la efectividad comercial: La empresa desarrolla estrategias comerciales y mide el
desempefio del area comercial.

Medicion satisfaccion clientes: La empresa cuenta con un proceso de postventa que se continta
realizando.

Implementacion SGSST: se evidencia matriz, con sus respectivos comités.

Calidad en los productos y servicios prestados: El departamento de compras se rige por temas
de calidad, como por ejemplo en los elementos de bioseguridad, componentes quimicos de
Tanatopraxia etc.

Debilidades

La empresa no tiene definida su misién: la empresa no cuenta con una mision que enmarca todo,
para este caso funeraria Senderos de Paz debiera optar por su propia mision y GES (Grupo
Empresarial Senderos), referir de la misma.

La empresa no tiene determinada su vision: hay poca claridad en la vision de la compafiia
debido a que desean ser una empresa reconocida sin un plazo determinado.

Ausencia de politicas internas de mercado, ventas, prestacion del servicio y financiero: puesto
que la compafiia no tiene establecido un decéalogo de politicas como asignacion de presupuestos
para las areas de mercadeo, ventas, prestacion del servicio y financiera, es probable que la forma
de actuar en el mercado se vea afectada debido a la poca representatividad que la empresa exige
al mercado y competidores.

No implementacién 1ISO9001: la empresa no cuenta con un sistema de gestion de la calidad, lo
cual conlleva a que los procesos y procedimientos no tengan el desempefio que se espera.
Ausencia de programas ambientales: debido a que es una empresa que maneja residuos solidos
y desechos quimicos; carece de sefializaciones y puntos ecolégicos.

Insuficiencia en marketing digital y estrategias de mercadeo: la Funeraria Senderos de Paz

carece de participacion en las plataformas digitales y eso conlleva a una pérdida importante en el
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mercado, sabiendo las condiciones del mundo globalizado y moderno en el que nos encontramos
actualmente y las diferentes herramientas tecnologicas disponibles para tal fin.

Desconocimiento en la segmentacion de sus clientes: La empresa adolece de nuevos clientes
como, por ejemplo: prospectos particulares, postulacion de contratos con el Estado y nexos con
empresas indirectamente relacionadas con el sector (Aseguradoras).

Carencia en planes de gestion del talento humano: la funeraria Senderos de Paz no dispone con
criterios de seleccion y no abarca un sistema de evaluacion de competencias periodicas lo cual
retrasa y entorpece las funciones del cargo.

Deficiencia en el reclutamiento e induccion del personal: En la organizacion se evidencia
deficiencias en la seleccion del perfil, ya que se basan mucho por las referencias que le pueden

otorgar en ciertos casos los mismos funcionarios de la misma.

Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI).

Para determinar los factores internos que fortalecen o debilitan las operaciones y finanzas
de la organizacién asesorada, se procedio a disefiar una herramienta de diagnostico que permita

identificar las variables claves del proceso de analisis.

Tabla 23.
Matriz MEFI
Matriz evaluacion de factores internos (MEFI)
Fortalezas Peso  Calificacio Valor
n pond.

1. La empresa tiene definidos sus objetivos 0.06 4 0.24
(corto, mediano, largo plazo).
2. Los procesos cuenta con indicadores de 0.05 4 0.20
gestion.
3. Identificacion de nicho de mercado. 0.05 4 0.20

4. Portafolio de bienes y servicios. 0.07 3 0.21




Matriz evaluacion de factores internos (MEFI)

5. Cuenta con marca propia.

6. Conocimiento de competencia directa.
7. Medicion de la efectividad comercial.
8. Medicion satisfaccion clientes.

9. Implementacion sgsst.

10. Calidad en los productos y servicios
comprados.

Debilidades

1. La empresa no tiene definida su mision.
2. La empresa no tiene determinada su vision.

3. Ausencia de politicas internas de mercado,
ventas, prestacion del servicio y financiero.

4. No implementacion iso9001.
5. Ausencia de programas ambientales.

6. Insuficiencia en marketing digital y estrategias
de mercadeo.

7. Desconocimiento en la segmentacion de sus
clientes.

8. La marca no esta debidamente registrada.

9. Carencia en planes de gestion de talento
humano.

10. Deficiencia en el reclutamiento e induccién
del personal.

Total

La parte interna es favorable, se debe de enfatizar
en las debilidades con peso mas alto para empatar
un punto de equilibrio.

0.06 3 0.18
0.05 4 0.20
0.05 3 0.15
0.05 4 0.20
0.05 3 0.15
0.06 4 0.24
Peso Calificacié Valor
n pond.
0.06 1 0.06
0.06 1 0.06
0.04 1 0.04
0.04 2 0.08
0.04 2 0.08
0.04 1 0.04
0.05 2 0.10
0.04 2 0.08
0.03 1 0.03
0.05 1 0.05
1 2.59
Subtotal fortalezas 1.97
Subtotal 0.62

debilidades
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Fuente: Autoria propia

Andlisis e interpretacion MEFI

Las metas, son el norte de cualquier empresa y Funeraria Senderos de Paz no es la
excepcion. Sin ellas, no es posible que cualquier organizacion pueda enfocar, trazar y crear el
sendero para conseguirlas. Son el elemento basico para toda empresa, y la empresa las tiene bien
definidas para determinar finalmente los objetivos a cumplir para cada una de ellas. En este caso
para la funeraria Senderos de Paz las metas serian el destino y los objetivos, los diferentes caminos
a tomar para llegar al mismo. La gerencia de la empresa en proceso de asesoramiento se ha
enfatizado al definir dichos objetivos, pero para ello se debe ser muy consciente del recurso mas
importante que es el tiempo, y es por esto que se tiene en cuenta 3 variables de tiempo: a corto,

mediano y largo plazo.

Por ende, a esta variable de fortaleza (la empresa tiene bien definido sus objetivos), posee
un valor representativo debido a que “si no se sabe para donde va, cualquier camino le sirve”.
Entonces, la empresa debe de tener con claridad el fin que se quiere alcanzar. El item de portafolio
de servicios se le ha concedido un valor importante, debido a que es un documento de presentacion
a nivel empresarial, muy importante; ya que en él se evidencia las caracteristicas de la empresa
como, por ejemplo: Los servicios que se prestan, su experiencia en el mercado y otros datos que
pueden ser llamativos para los clientes. En el sector funerario en cuestion de propuestas de
servicios son muy semejantes, debido a que todas las empresas del sector manejan o prestan los
mismos servicios. Funeraria Senderos de Paz se diferencia con las demas por su sentido humano
al momento del desarrollo y el cortejo funebre, ya que cuenta con personal capacitado y con una
empatia referente al doliente que se encuentra en un momento muy sensible por el fallecimiento

de su ser querido.

Otra de las variables que se la ha fijado un valor significativo es calidad en los productos y
servicios comprados, debido a que toda organizacion deberia establecer procesos eficaces y

eficientes para las respectivas compras, ya que los proveedores no estan relacionados directamente,
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pero; si podrian afectar las prestaciones finales del cliente. Por eso, la Funeraria Senderos de Paz
desarrolla y evalla la capacidad de sus proveedores de suministrar los productos y/o servicios
requeridos y asi mantener sus procesos bajo control donde intervienen provisiones o servicios de
terceros. En el proceso de satisfacer las necesidades de sus clientes, la Funeraria Senderos de Paz
cuenta con un conjunto de proveedores que cumplan con lo requerido (especificaciones técnicas,

plazos de entrega, cantidades, etc.)

Especialmente, para el material y quimicos que se utilizan para el desarrollo de la
tanatopraxia, ya que se deben adquirir productos de alta calidad para al momento de preservar un
cuerpo y no ocasionar inconvenientes que se veran reflejados en la finalidad de la prestacion del
servicio. Funeraria Senderos de Paz, no tiene claro su mision; debido a que la misma es compartida
con su casa matriz y en el andlisis que se ha recopilado durante la asesoria, se puede generar mas
conveniencia si se optara por su propia misién, para asi ser mas independiente, generar su propia
propuesta de valor y fijar sus propias utilidades. Igual que la mision, la vision también es
compartida con su casa principal y el diagnostico a la empresa favorece en el sentido que funeraria
debe de ser completamente autGnoma en su vision, para asi poder proyectar su estrategia con sus

elementos y herramientas propias sin dependencia alguna de GES (Grupo Empresarial Senderos).

Una falencia que se detectd en la empresa es que carece de segmentacion bien definida:
Por ejemplo: Es muy diferente la capacidad adquisitiva de un cliente de un barrio popular o de un
cliente que solvente un seguro de muerte. También hay mucha diferencia en ofrecer los servicios
en una conferencia de funerarias o en una postulacion para licitar un contrato con el Estado.
En conclusion, las fortalezas con un peso de 1.97 es favorable a comparacion con las debilidades
que representan 0.62, se debe de enfatizar en las debilidades con peso mas alto para nivelar un
punto de equilibrio con las fortalezas. Para asi proyectar en proporcion con ambas variables, que
mancomunadamente la empresa encauce su orientacién a sus objetivos de mejora y de salto

cuantico que se procura en la organizacion.

Perfil de capacidad interna (PCI)



Tabla 24.
Perfil de Capacidad Interna
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Diagnostico PCI funeraria Senderos de Paz

Capacidad directiva

Imagen corporativa responsabilidad
social

Uso de planes estratégicos, analisis
estratégicos

Comunicacion y control gerencial

Evaluacién de gestion (productividad,
eficacia, eficiencia, efectividad)

Sistema de control interno

Capacidad competitiva

Participacion en el mercado

Fortaleza de los proveedores y
disponibilidad de insumos

Programas postventa
Portafolio de productos

Fuerza de producto, calidad,
exclusividad

Capacidad financiera

Inversion de capital, capacidad para
satisfacer la demanda

Rentabilidad, retorno de la inversion

Capacidad tecnoldgica

Debilidad Impacto

A M B A M B

X X
X X
X
X
Debilidad Impacto

A M B A M B

Debilidad Impacto
A M B A M B
X

X X
Debilidad Impacto
A M B A M B
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Nivel tecnoldgico X
Capacidad de innovacion X
Nivel de coordinacion e integracion X X

con otras areas

Capacidad del talento humano Fortaleza Debilidad Impacto
A M B A M B A M B
Nivel académico del talento humano X X
Experiencia técnica X
Motivacion X
Accidentalidad X X
Fortalezas Alta 0
Media 7
Baja 4
Debilidades Baja 1
Media 3
Alta 4

Fuente: elaboracidn propia

Analisis:

De acuerdo a los resultados se puede destacar lo siguiente:

La categoria capacidad directiva contiene una fortaleza media y baja y las debilidades constan
de dos altas y una baja:

La imagen corporativa y responsabilidad social se considera una debilidad mayor y por
consiguiente es nocivo para la empresa ya que actualmente, el sector de negocios le da importancia
a la responsabilidad social empresarial (RSE), debido a que hay clientes que prefieren productos
gue se vendan en empresas socialmente responsables, sin importar el precio de los productos. Este
fendmeno se refleja también en un beneficio comun para la sociedad, ya que a largo plazo las

empresas pueden obtener una ganancia al conseguir la confianza y la fidelidad del cliente.
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El uso de analisis y planes estratégicos, analisis estratégicos es en una debilidad alta por ende es
un impacto negativo para funeraria ya que la planificacion estratégica funciona como una guia
para ayudar a la empresa a caminar hacia el éxito. La planeacion estratégica es fundamental para
desarrollar una vision de mediano y largo plazo vy, asi, cumplir los objetivos de la empresa.

Evaluacion de gestion (productividad, eficacia, eficiencia, efectividad) consta de una calificacion
de debilidad baja, preocupa debido a que el objetivo de la gestion empresarial es medir lo actuado
por el responsable directo de tomar decisiones en una empresa, la eficiencia y eficacia. La carencia

de estos indicadores podria causar a la empresa miopia.

Continuando con la capacidad competitiva contiene tres fortalezas: dos medianas y una baja; en
debilidades un alta y una media.

Programas postventa cuenta con una calificacion de fortaleza baja ya que, si bien se realiza la
medicion de la satisfaccion del cliente, no es muy amplio las diferentes acciones que se realizan
para la retencion de dichos usuarios cuando su percepcion del servicio es buena, y es de aclarar,
ya que la postventa es la parte de la atencidn al cliente que retine todas las acciones pensadas para
mejorar la experiencia del cliente, después de la prestacion del servicio funerario en donde se
procura mantener una relacién duradera con los clientes y siempre correspondiendo a sus

expectativas y necesidades.

El portafolio de servicios posee una calificacion de fortaleza media ya que su propuesta de
servicios a pesar de estar bien estructurada, se debe de ajustar de acuerdo a los resultados de un
estudio de mercado enfocado a esta perspectiva.

La variable capacidad financiera contiene una fortaleza baja y una debilidad alta: Rentabilidad,
retorno de la inversion nos muestra una debilidad alta, debido a que la empresa cuenta con un
margen de endeudamiento amplio y por consiguiente la inversion es deficiente.

La capacidad tecnoldgica en Funeraria Senderos de Paz registra una fortaleza media y dos

debilidades media.

Capacidad de innovacion se califica con una debilidad media y en un entorno tan
globalizado y moderno que tenemos hoy en dia, genera una alarma; puesto que la implementacion

de estos recursos tecnoldgicos es la clave para que una empresa perdure. En este sentido, es un
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factor clave para generar valor agregado y abrir nuevos mercados, si bien; la capacidad de
innovacion puede lograr que funeraria Senderos de Paz este a la vanguardia tecnoldgica en su
sector y apoyandose en las herramientas que brinda el estado como por ejemplo las TIC’s.

Nivel de coordinacion e integracion con otras areas, recibe calificacién como una debilidad media
ya que la sincronizacion del departamento de sistemas es muy dispersa en comparacion con los
otros, debido a que alli se maneja mucha informacion y podria ser el causante de tal debilidad.
Dicha razdn, se considera una mejor coordinacion de los distintos departamentos para integrar
todas las actividades necesarias para que las distintos sub sistemas trabajen como un todo, como

una unidad para lograr los objetivos estratégicos de la organizacion.

Analisis de las cinco fuerzas de Porter.

Poder de negociacion de clientes.

Concentracion de compradores:
Los compradores se pueden dividir en tres grupos:

Personas naturales: Aquellos que por medio de un contrato de prestacion de servicios sostienen
unas expectativas que deben de ser satisfechas al término del proceso del servicio funerario.

Persona juridica: Por medio de convenios con aseguradoras (Mapfre, Sura, Allianz, etc.) y
empresas del mismo sector y asociaciones de pensionados que por medio de un contrato de
prestacion de servicios sostiene unas expectativas que deben de ser satisfechas al término del

proceso de servicio funerario.

Costos materiales/costo total:

El costo de materiales por el costo total no es muy facil de calcular, puesto que un servicio
funerario consta de los siguientes pasos:
Inicial:
e Atencion personalizada las 24 horas.

e Traslado urbano retiro del cuerpo desde el lugar de fallecimiento al laboratorio.
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e Adecuacion y preservacion del cuerpo.

e Cofre funerario (tipo plan y/o tipo extra).

e Asesoriay gestion en Tramites Notariales y diligencias legales.
e Habito.

Finales:

e Salas de velacion hasta por 24 horas en nuestras sedes.

e Servicio de cafeteria en nuestras sedes.

e Implementos y accesorios de velacidn para domicilio (candelabros, kit de cafeteria,
carpa y sillas).

e Asesoria y gestion en Tramites Notariales y diligencias legales.

e Cinta impresa.

e Arreglo floral.

e Juegos de Cirios.

e Libro de registro, camandula y novena.

e Serie de carteles.

e Servicio religioso.

e Servicio de un bus en el perimetro urbano.

e Servicio de carroza para traslado del cuerpo desde el sitio de velacién al servicio

religioso y al lugar de inhumacion o cremacion.

Destino final

e Servicio de lote y/o boveda de cementerio en Cartago
e Bovedas y/o lotes (segun disponibilidad) en los cementerios catolicos o municipales de
cada municipio de cobertura
e Cremacion
El servicio funerario se puede ofrecer de diferentes maneras de acuerdo a los
requerimientos del cliente por lo cual el valor del servicio varia para cada uno de los grupos de
clientes que posee el sector (naturales, juridicos y el Estado). Las personas juridicas entran a incidir

en este costo cuando hacen la adquisicion del servicio funerario mediante convenios firmados en
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altos volimenes que representan un precio significativo; es en este momento donde bajan los

costos unitarios del servicio.

Bajo costo en cambio de proveedores:

Para los clientes del sector funerario el cambio de un prestador de servicios exequiales, no
representa variacion representativa en los valores del cortejo funebre, pues las empresas funerarias
manejan portafolios y precios muy similares. El poder de negociacion en cada uno de estos grupos
es diferente destacando de la siguiente manera:

Para las personas naturales el poder de negociacion es bajo, esto se debe a que no existe la
concentracion de compradores (no hay intervencion del Estado) para este sector que permita incidir
significativamente en los costos y en las variaciones de los servicios funerarios puesto que estos
se rigen por estandares establecidos por el entorno funerario.

Las personas juridicas tienen un poder de negociacién alto, ya que por lo general existe en el medio
presupuestos que inciden significativamente, por lo cual se crean convenios de prestacion de
servicios de acuerdo al nimero de solicitudes, representando variaciones en los servicios y

descuentos en costos.

El Estado posee un poder de negociacién alto ya que los recursos son limitados y realiza
un proceso de licitacion de seleccion abreviada de menor cuantia lo cual permite que haya
concentracion de proveedores de servicios funerarios los cuales participan de forma competitiva y
segun el criterio de requerimientos, se elige y adjudica el contrato a la organizacion que presente

mejores resultados durante el proceso de licitacion.

Poder de negociacion de proveedores:

Concentracion de proveedores:

Los proveedores de esta industria son basicamente personas juridicas que suministran
recursos 0 insumos y que se pueden distinguir en dos grupos: los de insumos basicos, que son
esenciales para la prestacion del servicio (quimicos como el Formaldehido y Glutaraldehido)
cofres , urnas fanebres, ropa exequial; y los proveedores que prestan servicios al interior de la

organizacion los cuales son: servicios generales (reparacién de aparatos eléctricos y limpieza de
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equipos de vertimientos de aguas), servicio de jardineria, sistemas y apoyo de red, lineas

telefonicas, y servicio de hornos crematorios.

Altos costos en cambio de proveedores:

El costo por cambio de proveedores de insumos y servicios es muy bajo, pues por los
volimenes manejados en la industria funeraria, y al bajo nivel de tecnicidad requerida, se tiene un
poder de negociacion alto por parte de la industria sobre los proveedores; ademas de esto en el
mercado se encuentra cantidades considerables de proveedores para este tipo de industria, que
estarian dispuestos a trabajar con convenios pactados (descuentos, plazos de pago etc.) en la

prestacion de sus servicios y de sus productos.

Integracion horizontal hacia adelante:

La integracion horizontal hacia adelante se realiza cuando los proveedores se convierten
en empresas prestadoras de servicios funerarios; debido a los altos costos de inversion que se
presenta para dicha creacidn, es poco probable que estos casos se den en esta industria de una

forma sencilla tales como:

Costos de inversion:

e Recursos

e Infraestructura y parque automotor

e Personal capacitado en los procesos (estratégicos, misionales y de apoyo)

e Tecnologias de la informacion y la comunicacién. (software exequial, circuito cerrado de
tv)

e Inventario (cofres, kit de cafeteria, kit de sala de velacién)

e Patrimonio social y financiero.

Proveedores de insumos y servicios:
e Proveedores de insumo y servicios
e Cofres funerarios (gama baja, media, alta, nifiera)
e Kit de tanatopraxia (Guantes de latex, traje de bioseguridad, formaldehido, pinzas,

adhesivos, maquillaje. (Tanatos Formacion, 2018)



82

o Kit de cafeteria (café, aromaéticas, azucar, agua, vasos, mezcladores)

e Kit de velacion (arreglo floral, juego de cirios, cinta membretada, candelabros, lista de
asistencia, novena, camandula, cartel de invitacion a exequias, carpa, sillas)

e Kit de cafeteria (café, aromaéticas, azucar, agua, vasos, mezcladores)

e Kit de velacion (arreglo floral, juego de cirios, cinta membretada, candelabros, lista de
asistencia, novena, camandula, cartel de invitacion a exequias, carpa, sillas)

e Servicio de bus para acompafiantes.

e Servicio de misa para exequias.

e Servicio de repatriacion (FINSA)

e Papeleria membretada.

e Red Remanso (directorio funerario a nivel nacional)

e Servicios publicos e internet.

El poder de negociacion de los proveedores es bajo debido a que hay un alto grado de
proveedores en esta industria. En el mercado se pueden encontrar infinidad de empresas que
pueden prestar servicios y productos similares con caracteristicas genéricas para este sector, ya

gue no son muy especializados ni técnicos al momento de presentar su portafolio de servicios.

Amenaza de nuevos competidores.

Dentro del sector funerario se encuentran barreras de entrada alta ya que ademas de los

costos de inversion se debe de cumplir con requisitos normativos tales como:

e Cumplimiento normativo (Remanso, 2018)

e Plan de gestion integral para los residuos generados en la atencion en salud y otras
actividades (PGIRASA)

e Normas internacionales de informacion financiera (NIIF)

e Sistema de gestion para la seguridad y salud en el trabajo (SGSST)

e Facturacion electronica

e Ley de Habeas Data

e Costos indirectos del servicio (20% del valor del servicio para el afio
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Dejando claro lo anterior, las barreras de entrada que se presentan en este sector van mas
dirigidas al capital de inversion ya que se demanda mayores recursos econémicos para el
cumplimiento de la normatividad que se requiere para iniciar con este tipo de actividad economica;
también, es muy importante conocer las empresas prestadoras de servicios de repatriacion ya que
se debe contar con alianzas estratégicas internacionales para que los tramites y procesos de
repatriacion que se exigen se hagan de manera rapida y efectiva. Por otra parte, las politicas
gubernamentales son pocas y generales para todo el empresariado.

Economias de escala:

En el sector funerario se presenta economias de escala, lo cual genera barreras de entrada
que limitan la competencia en este mercado.
Estas barreras de entrada se dan, cuando las organizaciones de este sector aportan cantidades
considerables de dinero para realizar servicios funerarios en el mercado buscando la reduccion de
costos; generando de esta manera a los huevos competidores una condicion desfavorable alta, ya
que se tienen que equiparar a las condiciones competitivas impuestas por los que tienen mas tiempo
en el mercado. Esta condicion economica ha ido prosperando cada vez mas en esta industria por
el crecimiento de las empresas que aplican dicha ventaja y por la diversidad de servicios que éstas

ofrecen.

Necesidades de capital:

Para el negocio de funeraria la necesidad de capital es una barrera de entrada importante;
ya que para las operaciones se necesita de buenas instalaciones y las diferentes opciones que se
tenga a ésta. Para una organizacion que desee entrar a operar al sector funerario es fundamental
contar con instalaciones adecuada para la prestacion de servicios como tecnologia (televisores,
circuito cerrado), edificios con condiciones Optimas para sede administrativa, al igual que el parque
cementerio, laboratorio de tanatopraxia los cuales deben tener especificaciones especiales que
requieren una inversion considerable de dinero. Dada la complejidad que supone la construccion,
ademas del elevado volumen de inversion y de la complejidad de su normativa reguladora, podria

llegar a considerarse que para este tipo de industria constituyen infraestructuras esenciales, a los



84

que los prestadores de servicios funerarios deben tener acceso para una adecuada configuracion de

su oferta en el mercado.

Ventajas en costos independientemente de la dimension:

Para la industria de servicios funerarios la curva de experiencia puede llegar a ser una
barrera importante al momento de entrar un nuevo competidor al mercado; lo anterior ya que un
cliente la mayoria de veces prefiere una empresa con experiencia en el mercado para prestarle un
servicio funerario dejando de lado, una que hasta ahora esta incursionando en el mismo. Ademas
de esto, hay que tener en cuenta que en esta industria se estan aplicando economias de escala, esto
permite tener mas experiencia y una amplia participacion en el mercado, por cuanto ofrece
oportunidades para incrementar la capacidad de prestacion de servicios y de ese modo orientar la

curva de experiencia hacia costos mas bajos.

Como se ha indicado, se considera que las barreras de entrada también pueden tener su
origen en la posicion consolidada de que disfrutan las empresas ya presentes en el mercado, de
modo que puede resultar dificil entrar en un determinado sector porgue la experiencia y reputacion
necesarias para competir de forma efectiva no estén al alcance de los nuevos operadores.

Para llevar a cabo esta valoracion de la importancia de la posicion competitiva de las empresas ya
establecidas en el mercado, entre otros factores, se hace necesario analizar las relaciones entre
proveedores y clientes. En el caso de los servicios funerarios, este analisis debe centrarse en la
relacion entre empresas funerarias y las compafiias aseguradoras de vida que ademas ofrece
seguros funerarios como ejemplo tenemos a Mapfre (MAPFRE, 2020) y por otro lado con
empresas de prevision exequial que carecen de salas de velacion en las ciudades de operacion de
las funerarias realizando asi una alianza estratégica ya que permita la expansién de este modelo de

negocio.

Diferenciacion:

La industria de servicios funerarios se diferencian y crean valor en su portafolio, y esta es
la manera de competencia mas directa en las empresas de esta industria, pasando de la prestacién
de servicios basicos como preparacion de cuerpo, inhumacién o cremacion, traslado del cuerpo,

suministros de carrozas funebres para el servicio, cofre funebre, sala de velacion y tramites civiles
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y eclesiasticos; a servicios agregados como acompafiamiento psicoldgico y la oportunidad de tener
un médico en caso de necesitarse por parte de la familia, suministro de equipos necesarios para la
velacion de sus seres queridos en lugares diferentes a las salas de velacion, acompafiamiento
permanente, calidez en el servicio, obsequios recordatorios especiales y esto no alterando el valor

del servicio tomado inicialmente.

Barreras de salida:

En la industria funeraria se presentan barreras de salida bajas, algunas de ellas son:
e EIl compromiso con los clientes a un largo o mediano plazo, para responderle por los
productos o servicios que se haya adquirido con anterioridad.
e Activos para la prestacion de servicios funerarios (salas de velacion).
Que se puede lograr realizando una integracion horizontal ya sea por la venta de los activos

o la fusion de dos empresas.

Se puede concluir que las barreras de entrada son determinantes en la industria de servicios
funerarios, haciendo este analisis se puede decir que en este sector se presentan muchos obstaculos
como, “el primer paso para emprender una iniciativa en el ramo de la actividad funeraria consiste
en la constitucidon de una persona juridica para la contratacion y prestacion de servicios funerarios”
(Remanso, 2014). Al momento de querer acceder a competir, principalmente la desventaja estaria
en la necesidad de capital de inversion de la nueva empresa, puesto que se requiere suficiente
dinero para adquirir los insumos y servicios para operar de manera Optima y penetrar en este
mercado, logrando asi la competitividad, de tal modo que las barreras de entrada son altas para

esta industria.

Amenaza de productos sustitutos.

Producto a producto:

Esta variable considera la amenaza de productos similares, ofrecidos por la competencia; a
pesar de que los servicios funebres son tradicionales, y no admiten muchos cambios en su
estructura, especialmente en los procesos que tienen que ver directamente con el servicio prestado,

si se pueden observar diferencias que hacen que los clientes prefieran ciertas empresas sobre otras,



86

tales diferencias son fundamentalmente la infraestructura, parque automotor, solidez econémica,

respaldo de marca, servicio al cliente.

Necesidades:

En términos legales la cremacion cumple como un servicio alternativo para la satisfaccion del

cliente.

Genérica:

Los productos o servicios que ofrece la industria de servicios funerarios, en el caso de
“compra de polizas exequiales o planes previsionales”, podrian ser remplazados por la opcidon que
tienen las personas de hacer uso de su dinero disponible, como lo es la opcién de invertir este
dinero en planes vacacionales, planes de ahorros, pdlizas de seguros de vida o créditos de consumo
sin necesidad de invertir su dinero en un servicio funerario en el cual muy probablemente tendra
beneficios a largo plazo. Caso diferente a los servicios que se adquieren por necesidad inmediata
gue un servicio basico oscila entre los tres y cuatro millones de pesos, en los cuales el usuario no
puede — en la mayoria de los casos -- destinar dicho dinero para otros rubros en comparacion de
pagar cuotas previsionales de $216.000 pesos anuales.

La amenaza de productos sustitutos es alta porque existen diferentes opciones como la prevision
exequial, polizas de seguros, parques cementerios y hornos crematorios que satisfacen las

necesidades de las personas segun sus creencias y criterios a la hora de escoger su servicio.

Rivalidad entre competidores.

Gran numero de competidores:

En el norte, centro del Valle y en el Quindio convergen diferentes empresas de servicios
funerarios en las que destacan: La Ofrenda S.A, Jardines del Renacer, Sacrosanto, Inversiones y
planes De La Paz, Los Olivos, Senderos de Paz, etc. Disminuyendo asi la rentabilidad de cada una

de estas en este sector.

Competidores diversos:

Existen cuatro unidades de negocios en este sector:
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Prevision exequial: Consta del pago de una cuota mensual fijada por la empresa en un contrato
con obligaciones y deberes entre las partes que permite la prestacion del servicio funerario durante
la vigencia de dicho documento.

Funerarias: Consiste en el pago inmediato del servicio funerario que agrupa actividades desde la
recogida del cuerpo hasta el traslado en carroza funebre hasta el sitio de inhumacion.

Parques cementerios y cremacion: Se compone del destino final del cuerpo de la persona fallecida
ya sea en un lote de tierra, boveda o cremacion y entrega de las cenizas en una urna cenizaria para
depdsito en cenizarios propios o alquilados.

Servicio funerario para mascotas: Consiste en realizar el proceso de tenencia en velacion durante
un determinado tiempo y posterior cremacion de la mascota que puede estar incluida en un paquete

de prevision exequial o pago particular.

Grado de equilibrio.

En el caso de la industria de servicios funerarios se presenta un mercado no equilibrado,
puesto que en Colombia hay empresas lideres en esta industria, no solo en reconocimiento si no
en rentabilidad, dejando rezagadas a empresas pequefias y familiares que tienen participacion en
este mercado y que se ven obligadas a ser competitivas frente a empresas de mayor experiencia

que por su trayectoria de cierta manera condicionan el mercado.

Elevados costos fijos:

Al aumentar los costos fijos aumenta la competencia, puesto que en esta industria esto lleva
a tener un grado de rivalidad mas alto que le permita mejorar sus ventas de forma tal que pueda
sostener y disminuir el pago de los costos fijos.
Los costos fijos son los que se tienen que pagar sin importar si la empresa produce mayor o menor
cantidad de productos, como ejemplo estan los arrendamientos, que, aunque la empresa este activa
0 no hay que pagarlos, asi venda productos o servicios de 100 o 500 unidades siempre debera pagar
el mismo valor por concepto de arrendamiento.
En general la industria funeraria tiene elevados costos fijos como lo es la infraestructura y el
mantenimiento de la misma; los requerimientos especiales que se necesita para tener una empresa
de servicios funerarios hacen que los costos fijos sean elevados y por ende que se busque cada vez

mas ser competitivo en la industria.
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Incremento de la capacidad adicional.

La industria de servicios funerarios puede tener capacidad adicional y competitiva, de
hecho, esto siempre estd contemplado en la mayoria de empresas en la industria dentro de sus
programas y planes de trabajo.

En un momento dado en que la demanda aumente ya sea por cambios en el comportamiento en el
mercado; es decir que dia a dia haya més personas naturales o juridica y el estado mejore los
presupuestos y que estos decidan tomar servicios funerarios, o por circunstancias del entorno que
Ileven a la utilizacion de los servicios de la industria masivamente; es decir desastres naturales,
terrorismo, accidentes o pandemias, la mayoria de las empresas en la industria tiene planes de
contingencia, entre ellos incremento de la capacidad adicional que incluyen el aumento de turnos,
la contratacion de nuevo personal que se requiera hasta el punto si es necesario aliarse con otras
empresas de la industria para responder a las necesidades del mercado.

En el sector funerario la rivalidad entre competidores es alta ya que los servicios que éstas ofrecen
son muy similares entre si y el factor diferenciador existe en tener las instalaciones modernas,
parque automotor de gama alta, manejo del duelo y los procesos de calidad que se instauren para

la satisfaccion del cliente.

Tabla 25.
Resumen cinco fuerzas de Porter
Cinco fuerzas de Porter — Cuadro resumen

Fuerza Andlisis

Poder de negociacion de los  Personas naturales: Es baja, no incide en el precio de
clientes venta para la prestacion de los servicios funerario.

Personas juridicas: Es alta porque se genera volimenes
de venta importantes que ayudan a la disminucién de los
COostos.

Estado: Es alta, porque realizan procesos de seleccion
abreviada y postulacion competente.

Poder de negociacion de los Es baja, los insumos son genéricos y existen muchos
proveedores proveedores.
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Amenaza de nuevos Es alta, se requiere de capital de inversion elevado, con
competidores cumplimiento de normatividad y una marca que respalde
el servicio ofrecido.

Productos sustitutos Es alta, debido a la presencia de competidores diversos.

Rivalidad entre competidores  Es alta, existe gran concentracion de competidores.

Fuente: Autoria propia

Identificacion de la competencia

Benchmarking

En Cartago se identifican diferentes empresas con fines funerarios, de estas empresas segun
la informacion suministrada por la Camara de Comercio de Cartago Valle (ver anexo 11) se

identifica 13 entidades.

Para la seleccion del nimero de la muestra se aplica la siguiente ecuacién, tal como lo describe
Rios Ramirez (2017):
n=((Z2" 2) (0"2) (N)) / (e"2) (N-1) + (2"2) (O"2)
n=tamafo de la muestra poblacional a obtener
N= es el tamafio de la poblacion total (17)
O =0.5 para su desviacién estandar, este valor se toma en las investigaciones cuando se desconoce.
Z = 2.58 = 99%); para tomar como base el valor més alto.
e = 5% = 0.5; el valor usado para investigaciones.
n=((2,58" 2) (0,5"2) (13)) / (0,5"2) (13-1) + (2,58"2) (0,5"2)
n=4,6
De acuerdo al resultado obtenido por la ecuacién muestral, se eligen 5 empresas en Cartago

Valle del Cauca donde las compaiiias con las cuales serd comparada la entidad en estudios son:

e La Ofrenda,

e Renacer.

e Los Olivos.

e Funeraria Inversiones y Planes La Paz.

e Exequiales Jardines Sacro Santo.
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Estas empresas fueron seleccionadas a partir de la informacion y conocimiento
suministrado por la Gerente de la Funeraria Senderos de Paz, Fanny Johanna Vega Ortiz, y segln

su criterio representan su competencia en el sector.

La Ofrenda

Mision:

Satisfacer las necesidades de la poblacidn en prevision y servicios exequiales de manera integral
con etica y calidez humana, respaldados por la solidez de nuestra organizacion (Ofrenda, 2020).
Ubicacion: Calle 10 # 5-54

Servicios:

Servicio basico completo con lote sencillo $3.000.000

Servicio basico completo con lote preferencial $3.800.000

En el Diocesano con boveda $2.500.000

Tienen cementerio propio.

Servicio crematorio: $2.900.000 (Tienen su propio crematorio)

Mascotas

El precio varia segun el peso de la mascota, por ejemplo, tomé como ejemplo mi mascota que pesa
30 kilogramos cuesta entre $436.000 a $546.500, incluye recogida, llevada al lugar de cremacion.

Solo es servicio crematorio y las cenizas de la mascota se entregan en 5 dias habiles.

Renacer
Ubicacién: Calle 11 # 2-54
Servicios

No tiene cementerio propio.

Servicio basico completo, incluyendo traslado desde otra ciudad $2.500.000.

Tanto en Diocesano, Common Cat (cementerio para gatos) y Capilla tiene este mismo valor.
El Cementerio de la 11 en la cual utilizan solo maneja servicio de bdveda.

Si el servicio basico completo es directamente en Cartago cuesta $1.700.000.

Servicio basico preferencial con cofre de lujo cuesta: $2.300.000
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Si el cliente quiere incluir algo adicional como un coro cuesta $190.000 mas.
El servicio completo con cremacién cuesta $2500000.
Se realiza en Dosquebradas y los restos se entregan entre 3 a 4 dias.

Mascotas

El valor no importa el peso de la mascota, es el mismo precio de igual manera para gatos.
El servicio incluye retirada, traslado al crematorio y se entrega de 3 a 4 dias habiles con

recordatorio de la mascota acompafiado de un disefio como era vida. $450.000.

Los Olivos (Olivos, 2020)

¢ Quiénes somos?

Mision

La Red Los Olivos promueve y fortalece la cultura de la prevision como mecanismo de proteccién

familiar y presta servicios funerarios integrales de excelente calidad, orientados por la cultura de

un homenaje al amor, contribuyendo al bienestar de la comunidad (Olivos, 2020).

Vision
Que la red Los Olivos sea reconocida en Colombia por su liderazgo e innovacion en prevision y

prestacion integral de servicios funerarios, fundamentados en la excelencia de sus procesos y

competitividad empresarial (Olivos, 2020).

Ubicacion: Cra 12 #12-32

Servicios

No tiene cementerio propio, pero ya estan trabajando en el proyecto en la ciudad de Pereira.
Servicio basico completo en boveda (Diocesano) $2.800.000. (Solo manejan bovedas en Cartago)
Servicio basico completo en el cementerio de Pereira Prado de Paz $4200.000

Servicio basico completo con cofre de lujo $4.300.000.

Servicio basico completo con crematorio cuesta: $3.500.000 y se entrega a las 72 horas.

Si el cliente quiere incluir coro: $250.000 a 350.000.
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Mascotas

Segun el peso y solo manejan crematorio y el servicio incluye asistida, recogida, traslado etc y se
entregan cenizas en 24 horas. Valor: $550.000.

Servicios:

Atencidn telefonica las 24 horas.

Red Nacional.

Repatriacion.

Prevision de mascotas

Cuentas con 91 Sedes propias en todo el territorio nacional y una serie de convenios con casas
funerarias en 680 Municipios.

Funeraria Inversiones y Planes de La Paz (COINPAZ, 2020)

Mision:

Nuestra mision es brindar tranquilidad tanto moral como econémica a todas las familias
colombianas en esos momentos dificiles de la vida como lo es la pérdida de un ser querido, a través

de un magnifico portafolio de servicios en sus diferentes canales Corporativos (COINPAZ, 2020).

Vision:

Ser una entidad del sector de prevision exequial en continuo crecimiento con presencia
multinacional que se distinga por proporcionar una calidad de servicio excelente a sus afiliados,
brindando bienestar, calidad de vida, desarrollo social y profesional, que contribuyan al
mejoramiento de la sociedad (COINPAZ, 2020).

Ubicacion: Carrera 8 #11-32

Servicios:

Tienen su propio cementerio en la ciudad de Pereira. (Templo de Inversion y planes de la Paz).
Servicio basico completo en boveda: $1.890.000

Servicio basico completo con cofre especial o de lujo: $2.300.000

Servicio adicional como coros y cofre de lujo: $ 3.500.000 por 48 horas.

Servicio basico completo crematorio: $1.980.000
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Servicio basico completo crematorio con urna: $2.150.000
Mascotas:

Solo es servicio crematorio.

Servicio basico recogida, traslado etc y segun el peso asi es su valor.
Con una mascota de 30k por ejemplo cuenta $500.000.

Tiene su propio cementerio de mascotas. (Cielo de Mascotas en Pereira).

Exequiales Jardines SacroSanto

En la actualidad la empresa cuenta con su sede principal en la ciudad Pereira Risaralda, cuatro
sucursales en el departamento del Quindio (Armenia, Calarcd, Circasia y Salento) y una en el
municipio de Cartago Norte del Valle, ademas hace presencia con afiliados en diferentes

localidades del eje cafetero (Sacrosanto, 2020).

Ubicacion: Carrera 5 # 6-21

Servicios:

Tienen su propio cementerio y es el mismo de la Ofrenda, lo comparten ya que son socios.
Servicio basico completo (Cementerio la Ofrenda): $3.800.000

Servicio completo con cofre de lujo (Cementerio la Ofrenda: $4.800.000

Servicio basico completo (Diocesano): $2.800.000

Servicio completo con cofre de lujo (Diocesano): $3.800.000.
Servicio basico completo con crematorio: $2.000.000.

Si incluyen otras cosas como Coros: $210.000.

Mascotas:

Servicio basico y es segun el peso y cuesta $450.000. Maximo.
Se entregan cenizas a los 5 dias.

Tienen su propio crematorio (Paraiso de Mascotas) Via al Pollo.

A continuacion, se describe cada uno de los factores claves de éxitos identificados segun la

informacidn analizada de cada una de las empresas.
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Adquisicion de insumos

Este tipo de empresas cuenta con la gran ventaja de tener disponibles de manera continua
sus servicios, puesto que cuentan con los insumos necesarios los cuales son faciles de conseguir,
y existen diferentes empresas dentro del mercado que trabajan como aliadas para ayudar a cumplir
con la adquisicion de estos insumos. Debido a esto las empresas muestran un comportamiento casi
equitativo ya que la desventaja entre unas y otras es poca, y solo se refleja en la trayectoria en el

mercado, donde se puede demostrar las alianzas con los proveedores.

Premisas para seleccionar proveedor

Para el sector en el cual se encuentra la empresa Funeraria Senderos de Paz se identifica
que existe un sinfin de proveedores, es por esto que dentro de las actividades diarias los
proveedores no representan una amenaza para la compafia. Ademas de esto la empresa en estudio
cuenta con el personal competente para la seleccion correcta de sus proveedores, donde siempre
se enfocan en encontrar calidad. Asi mismo se destaca un comportamiento similar para las demas
empresas.

Precio del servicio

La empresa funeraria Senderos de Paz cuenta con una ventaja significativa y es los precios
gue manejan de sus servicios, en el mercado este factor se destaca ante la competencia por ser
bajos. Ademas, se hace énfasis en la facilidad de pago de los planes que ofrece.

Ademas de esto las otras empresas cuentan con tarifas de precios un poco mas altas, lo que

representa ventaja competitiva para la empresa en estudio.

Calidad del servicio

La combinacion de una buena atencion al cliente y la calidad del servicio prestado en
cuanto a insumos usados y cumplimiento de contratos ha sido la clave esencial para que la empresa
en estudio hoy cuente con reconocimiento en el mercado. Sin embargo, la calidad del servicio
también se ve reflejada en el cumplimiento de contratos por lo que empresas como La Ofenda y

Los Olivos también se destacan en este factor.



95

Infraestructura

La principal competencia para la organizacion en estudio es la funeraria La Ofrenda
haciendo referencia a este factor, ya que las instalaciones de esta empresa son las que se consideran
mas comodas y amplias, y la empresa Inversiones y Planes de la Paz se consideran las mas
modernas y comodas del mercado. En el caso de la empresa en estudio se destaca que la empresa
cuenta con las instalaciones béasicas y necesarias para la atencion del pablico, estas empresas
cuentan con mas de 50 empleados y contratistas, ademas de estos sus instalaciones son propias
como lo es el cementerio local, el cual sirve para realizar contrataciones con las otras empresas
funerarias de la ciudad. Las instalaciones generalmente son disefiadas colonialmente donde se

resalta los avientes frescos y himedos para comodidad de los usuarios.

Innovacion

La innovacidn se ha convertido en el motor que impulsa la transformacién y el crecimiento
de las compafiias. La innovacion hoy en dia permite aprovechar los recursos para obtener mayores
beneficios tanto econémicos, sociales o reputaciones en caso de las organizaciones. (Mic, 2017)
La empresa en estudio cuenta de manera equitativa con los equipos y servicios necesarios
(cafeteria, aseo, acompafiamiento, servicio florales y complementarios, vigilancia vy
asesoramiento) para ofrecer sus servicios, es por esto que este factor es considerado fundamental
y en el sector se maneja de manera igual por parte de las empresas existentes, ya que al ser un
servicio esencial no varia mucho su razon de ser, y los empresarios tratan de hacer la diferencia

demostrando valor agregado.

Servicio al Cliente

Funeraria Senderos de Paz se destaca por su atencion y servicio al cliente ante la
competencia, la experiencia que se llevan los usuarios hace que estos se queden con sus servicios
de manera prolongada y permanente, en consecuencia, se considera que este factor es clave para
permanecer en el mercado. La atencion del servicio al cliente se destaca por el acompafiamiento
brindado antes y después del servicio prestado, se cuenta con servicio de tanatologia, tanatopraxia
(preservacion y cosmética del cuerpo, traslado del cuerpo a nivel nacional, trdmites notariales y

eclesiasticos, sala de velacion por 24 horas (sin pandemia), recordatorio y carteles de invitacion a
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funerales, novena, camandula e implementacion de velacion en casa, carroza funebre, cinta
membretada, ceremonia religiosa, trasporte para acompafiantes en perimetro urbano, cementerio
propio en Cartago, arreglo floral, cafeteria, aseo y todo lo que tenga que ver con asesoria en cuanto
a los beneficios recibidos por ser parte de la entidad. Una de las grandes ventajas de ser clientes
de la empresa en estudio es la posibilidad de obtener la tarjeta Zafiro que beneficia en descuentos

para diferentes puntos de comprar (almacenes, restaurantes, servicio, etc).

Logistica

El proceso logistico para este tipo de negocio esta estandarizado, es por esto que para la
empresa en estudio se hace facil el control de este factor. En este mercado existen premisas y
estandares definidos de los cuales dificilmente se presentan cambios.

La logistica o proceso que se lleva para estas empresas consiste en el asesoramiento continuo de
los servicios ofrecidos, brindando acompafiamiento permanente. Los contratos que se establece
con los clientes generalmente hacen énfasis en la posibilidad de ocuparse totalmente del proceso
funerario de un ser (persona, 0 mascota), este proceso va desde la recogida del cuerpo hasta sus
exequias totales, donde en la mayoria de contratos se incluyen los 4 o 5 afios siguientes al entierro.
Ademas de esto la empresa ofrece diferentes tipos de actividades para los vinculados como servicio

de psicologia, actividades de reflexién e integraciones.

Publicidad

La empresa Funeraria Senderos de Paz se destaca por el manejo publicitario que tiene,
donde intenta llegar a mas personas a traves de publicidad en internet, redes sociales, radio,
folletos, puerta a puerta, seguimiento a sus clientes y el voz a voz, donde este ultimo ha sido la
estrategia mas fuerte de publicidad segun sus colaboradores. Sin embargo, el resto de empresas a
pesar de usar estos mismos medios en ocasiones no son efectivos y se convierten en desventaja,

esto se debe a malas estrategias y poca frecuencia.

Portafolio de servicios
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En el caso de la empresa en estudio se identifica que los servicios ofrecidos son similares
a las de las otras empresas, sin embargo, la Funeraria Senderos de Paz cuenta con caracteristicas
distintivas como descuentos especiales, tarjeta Zafiro y en cuanto a la prestacion de los servicios

que la hacen reconocida en el mercado.

Canales de distribucién

La funeraria Senderos de Paz cuenta con diferentes sedes a nivel regional, ya que se ha
propuesto llegar a mas usuarios a través del tiempo. Sus canales de distribucion estan enfocados
en suplir las necesidades de los clientes, es por esto que se adaptan a estas y tratan de llegar a todos
los usuarios sin importar su ubicacion. Los canales de distribucion de esta empresa se manejan a
través de la posibilidad de abrir nuevas sucursales para ampliar la cobertura del mercado, donde a
través de estudios de mercado se identifican clientes potenciales y alli se abren sedes. Por otro
lado, la empresa se destaca en la busqueda de clientes a través del servicio puerta a puerta donde
se realizan visitas y llamadas para ofrecer los servicios.

Las empresas competidoras se destacan en este factor a través de la apertura de nuevas sucursales
de manera escalonada y a través de la investigacion contante en el mercado, donde identifican

sectores y clientes potenciales, logrando asi su expansion.

Matriz de perfil competitivo MPC.

A continuacion se visualiza la tabla MPC donde se realiza la debida comparacion y

calificacion segun el desempefio por parte de las empresas.



98

Tabla 26.
Matriz de perfil competitivo.
Funeraria La Ofrenda Renacer Los Olivos Funeraria Exequiales
Senderos de Inversiones y Jardines
Paz Planes de La SacroSanto
Paz
Factores claves de  Peso 53 o 5 3 &5 5 8 5 5 383 5 &5 8 5 5 I
éxito S ¥ T T § =% ¥ & % ¥ & = S & = 3 8
§ > ag_ > > ag_ > > ag_ > > ag_ > > ag_ > > ag_
Adquisicion de 8% 0,08 3 0,2 3 0,24 2 0,16 3 0,24 3 0,24 2 0,16
insumos 4
Premisas para 8% 0,08 3 0,2 3 0,24 3 0,24 3 0,24 3 0,24 2 0,16
seleccionar 4
proveedor
Precio del servicio 10% 0,1 4 0,4 4 0,4 2 0,2 3 0,3 3 0,3 3 0,3
Calidad del servicio 10% 0,1 3 0,3 4 0,4 3 0,3 3 0,3 3 0,3 2 0,2
Infraestructura 10% 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3 2 0,2 3 0,3 2 0,2
Innovacion 8% 0,08 3 0,2 3 0,24 3 0,24 3 0,24 3 0,24 2 0,16
4
Servicio al cliente 9% 0,09 4 0,3 2 0,18 2 0,18 3 0,27 3 0,27 2 0,18
6
Logistica 9% 0,09 2 0,1 3 0,27 2 0,18 2 0,18 3 0,27 3 0,27




Funeraria La Ofrenda Renacer Los Olivos Funeraria Exequiales
Senderos de Inversiones y Jardines
Paz Planes de La SacroSanto
Paz
Factores claves de Peso 538 & s 8 56 5 383 5 5 8 5 &5 8 5 5 B
éxito S ® g T s 8 8  § 3 § § 838 ® &§ ® =w 9
§ > ag_ > > ag_ > > ag_ > > ag_ > > ag_ > > ag_
Publicidad 9% 0,09 2 0,1 0,27 2 0,18 3 0,27 2 0,18 0,18
8
Portafolio de 10% 0,1 2 0,2 0,3 3 0,3 3 0,3 3 0,3 0,2
servicios
Canales de 9% 0.09 3 0,2 0,27 3 0,27 3 0,27 4 0,36 0,27
distribucion 7
Total. 100 1 2,9 3,28 2,55 2,81 3 2,28
% 1

Fuente: Elaboracion propia con base en el libro analisis sectorial y competitividad del autor Benjamin Betancourt.
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Andlisis de la matriz MPC

De acuerdo a los resultados obtenidos en la anterior matriz se puede identificar que la
mayor competencia para la empresa en estudio es la Funeraria La Ofrenda, seguido esta la
Funeraria Inversiones y Planes La Paz, luego se encuentra la Funeraria Los Olivos, después se
identifica la Funeraria Renacer y por ultimo esta Exequiales Jardines Sacrosanto; es de resaltar
que los comportamientos de las empresas varian entre las puntuaciones 3,28 y 2,28 lo que indica
que las empresas pertenecientes al sector generan un comportamiento aceptable. Por otro lado, se
visualiza que la organizacién en estudio ocupa un tercer lugar en las puntuaciones lo que quiere
decir que cuenta con caracteristicas que la hacen ser competitiva pero que aun tiene aspectos a
mejorar.

Es de tener en cuenta que las empresas con mejor puntuacion cuentan con un cementerio propio
lo que hace que las compariias tengan una solidez que se refleja en sus operaciones diarias. Es de

tener en cuenta que no representa repercusion en la tarifa.

Proceso de Benchmarking

A continuacion, se realizan cada una de las graficas de tipo radar para visualizar de esta
manera el comportamiento generado por las empresas evaluadas, donde de acuerdo a su
desempefio estas graficas estaran expandidas hacia los bordes externos reflejando un excelente
comportamiento en el factor evaluado y hacia los bordes internos reflejando un deficiente

comportamiento en los factores evaluados.

Radares de comparacién valor y valor sopesado.



Grafico 1.

Radar de valor Funeraria Senderos de Paz
Funeraria Senderos de Paz

Adquisicién deinsumaos
a

. Premisas para seleccionar
Canales de distribucion 35 P

proveedor

Portafolio de senvicios Precio del servicio

Publicidad

Logistica Infragstructura

Servicio al dliente Innovacian

Fuente: Autoria propia.

Gréfico 2.
Radar de valor sopesado Funeraria Senderos de Paz.

Calidad del servicio
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Funeraria Senderos de Paz

Adguisicion de insumos

0.4
Canales de distribucidn 0,35 Premisas para seleccionar
proveedor
03

0,25

Portafolio de sendcios Precio del senvicio

Publicidad Calidad del servicio

Logistica Infraestructura

Servicio al diente Innovacion

Fuente: Autoria propia.

Segun el gréfico de tipo radar de la Funeraria Senderos de Paz, su puntuacién varia entre 3
y 4 lo que indica un buen desempefio en el mercado, ademas tiene un comportamiento excelente
en factores como servicios al cliente, precio de servicio e infraestructura; tiene un comportamiento
estable en factores como calidad del servicio, canales de distribucion y publicidad; y tiene un
comportamiento critico en factores como innovacién, logistica, canales de distribucion y
adquisicion de insumos; ademas en cuanto a portafolio de productos presenta un comportamiento
equitativo comparado con las demas empresas, lo que indica que la compafiia tiene aspectos fuertes
que le ayudan a mantenerse en el mercado y otros en los cuales debe mejorar; es decir gracias a su
atencion al publico, precios favorables e infraestructura esta organizacion es una de las mas
competitivas en el sector funerario. Los aspectos criticos se podrian mejorar con la basqueda de

nuevos aliados en el mercado que permitan mejorar todos los temas relacionados con logistica.
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Gréfico 3.

Radar de valor La Ofrenda

La Ofrenda

Adquisicion de insumos

a4
- . Premisas para seleccionar
Canales de distribucon 3.5 oro .
Portafolio de servicios Predio del servido
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Fuente: Autoria propia.
Gréfico 4.
Radar de valor sopesado La Ofrenda.
La Ofenda
Adguisicion de insumos
0,4 ; }
Canales de distribucisn 0,35 remisas para seleccionar
03 proveedor

0

Portafolio de servidos Precio del servicio

Publicidad Calidad del servico

Logistica Infraestructura

Servicio al cliente Innovacion

Fuente: Autoria propia.
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Segun el grafico de tipo radar de la Funeraria La Ofrenda la puntuacion para cada factor
varia entre 3 y 4, prevaleciendo el 3 lo que quiere decir que la empresa tiene un comportamiento
estable en el sector, generado asi un comportamiento excelente en factores como calidad del
servicio (haciendo referencia a la combinacion de cumplimiento de contrato y utilizacion de
insumos), precio del servicio e infraestructura; tiene un comportamiento estable en factores como
canales de distribucion y publicidad; y tiene un comportamiento critico en factores como
innovacion, logistica, canales de distribucion, servicio al clientes (atencion al cliente con
amabilidad), portafolio de servicios y adquisicion de insumos; esta empresa gracias a su trayectoria
y buen servicio en el sector se destaca, reflejando un buen comportamiento en algunos aspectos
fundamentales que le generan el reconocimiento del que hoy en dia goza, sin embargo, uno de los
aspectos en los cuales presenta falencias es en servicio al cliente, ya que de acuerdo a la
informacidn recolectada se presentan constantes quejas por la poca empatia por parte de sus

trabajadores.

Gréafico 5.
Radar de valor Renacer

Renacer

Adquisicidn de insumos
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25 prowveedor

2
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0

Publicidad Calidad del servico
Logistica Infraestructura
Servicio al cliente Innovacion

Fuente: Autoria propia
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Gréfico 6.
Radar de valor sopesado Renacer.
Renacer

Adguisicidn deinsumos

0.3
A . Premisas para seleccionar
Canales de distribucion e = =
0,25 proveedaor
0,2
0,15 _ -
Portafolio de senvidos Precio del servicio
01
0,05
[
Publicidad Calidad del servicio
Logistica Infraestructura

nn ovacion

LA
i)
=
Is)
=]
[
[al
i)
=}
=
m

Fuente: Autoria propia.

Segun el gréafico de tipo radar de la Funeraria Renacer esta empresa tiene una puntacion
que varia entre 2 y 3 reflejando asi que la empresa requiere bastantes mejoras en su desempefio,
por lo que tiene un comportamiento excelente en factores como portafolio de servicios, calidad
del servicio, canales de distribucion e infraestructura; tiene un comportamiento estable en factores
como innovacion y premisas para seleccionar proveedor; y tiene un comportamiento critico en
factores como logistica, servicio al cliente, publicidad, precio del servicio y adquisicion de
insumos; para esta empresa se evidencia que a pesar de llevar poco tiempo en el sector funerario
de Cartago genera un desempefio muy favorable en los factores evaluados, esto quiere decir que
cuenta con las caracteristicas necesarias para reflejar una competencia fuerte en el mercado. Sin

embargo, requiere mejoras en algunos aspectos como servicio al cliente, precios y publicidad.
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Gréfico 7.
Radar de valor Los Olivos
Los Olivos

Adguisicion de insumos
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Fuente: Autoria propia

Gréfico 8.

Radar de valor sopesado Los Olivos.
Los Olivos
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Fuente: Autoria propia.
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Segun el grafico de tipo radar de la Funeraria Los Olivos demuestra una puntuacion entre
2y 3 es por esto que esta compafiia requiere diferentes ajustes en sus operaciones, ya que en temas
de actividades internes requiere mayor seguimiento y control que le proporcione mejoras, esta
organizacion tiene un comportamiento excelente en factores como portafolio de servicios, precio
de servicio, calidad del servicios y servicio al cliente; tiene un comportamiento estable en factores
como publicidad, innovacién, canales de distribucion y adquisicion de insumos; y tiene un
comportamiento critico en factores como logistica, infraestructura y premisas para seleccionar
proveedor; en el caso de esta organizacion se evidencia que es una empresa sélida en el mercado
y que esta solidez la ha logrado gracias a su trayectoria en el mercado, sin embargo ain presenta
falencias en aspectos relacionados con el que hacer de las actividades internas, es por esto que en
algunas ocasiones la prestacion del servicio se ve afectada.

Gréfico 9.
Radar de valor Funeraria Inversiones y Planes de la Paz

Funeraria Inversiones v Planes de La Paz
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Fuente: Autoria propia
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Gréfico 10.
Radar de valor sopesado Funeraria Inversiones y Planes de la Paz.
Funeraria Inversiones v Planes de La Paz

ion de insumos

1
[=}
L
[=
i
a]

(="

4
Canales de distribucién 0.35 Premisas para seleccionar
L proveedor

0.3
0,25
0.2

Portafolio de servicios Precio del servicio
0,15
0,1
0,05
o

Publicidad Calidad del servicio
Logistica nfraestructura

Servicio al cliente Innovacion

Fuente: Autoria propia.

Segun el gréfico de tipo radar de la Funeraria Inversiones y Planes de la Paz esta compafiia
cuenta con puntaciones de 2, 3y 4; de lo cual se destaca que su atencion al publico y la posibilidad
de expansion que tiene la hacen fuerte en el mercado, ademas tiene un comportamiento excelente
en factores como canales de distribucion, logistica y servicio al cliente; tiene un comportamiento
estable en factores como infraestructura, precio del servicio, calidad del servicio y portafolio; y
tiene un comportamiento critico en factores como publicidad, innovacién, premisas para
seleccionar proveedor y adquisicion de insumos, en este caso esta organizacion al ser socia de la
funeraria La Ofrenda tiene caracteristicas similares en el comportamiento de sus factores, sin
embargo, a diferencia de la anterior empresa mencionada (Funeraria La Ofrenda), el factor
servicio al cliente tiene un mejor comportamiento y la publicidad presenta desventajas. Una de las
caracteristicas a resaltar de esta empresa (Funeraria Inversiones y Planes de la Paz) es el canal de

distribucion; ya que ha logrado expandirse por el territorio a partir de sucursales.
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Gréfico 11.
Radar de valor Exequiales Jardines SacroSanto.
Exequiales Jardines SacroSanto
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Gréfico 12.
Radar de valor sopesado Exequiales Jardines Sacro Santo.
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Segun el grafico de tipo radar de la Funeraria Exequiales Jardines SacroSanto esta
organizacion presenta un comportamiento dentro de la comparacion realizada como el mas bajo,
ya que obtuvo en su calificacion entre 2 y 3, prevaleciendo el 2, lo que quiere decir que requiere
de mejoras inmediatas y constantes para mantenerse y crecer en el mercado. Por otro lado se
evidencia que la empresa tiene un comportamiento excelente en factores como canales de
distribucion, precio del servicio, logistica e infraestructura; tiene un comportamiento estable en
factores como portafolio de servicios y servicio al cliente y tiene un estilo critico en factores como
publicidad, innovacion, calidad del servicio, adquisicion insumos y premisas para seleccionar
proveedor; en este caso el grafico refleja que la empresa presenta falencias en diferentes aspectos,

esto se puede deber al bajo posicionamiento y reconocimiento con el que cuenta.

Grafico 13.
Radar de valor Empresas Competidoras.
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Exequiales lardines SacroSanto

Funeraria Inversiones y Planes de La Paz

Adguisicion de insumos
4

. Premisas para seleccionar
Canales de distribucion 35

proveedor

Portafolio de servicios

Publicidad

Logistica Infraestructura

Innowvacidn

Servicio al cliente

Fuente: Autoria propia
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Gréfico 14.
Radar de valor sopesado Empresas Competidoras.
Empresas Competidoras

B Funeraria Senderos de Paz M La Ofrenda M Renacer

Los Olivos m Funeraria Inversiones v Planes de La Paz m Exequiales Jardines SacroSanto

Adguisicion de insumos

0,4

Canales de distribucian 0,35
0,3

Premisas para seleccionar
proveedor

Portafolio de servicios Precio del servicio

Publicidad Calidad del servicio

Logistica Infraestructura

Servicio al cliente Inmowacicn

Fuente: Autoria propia.

Analisis del Benchmarking.

En los graficos de comparacién de empresas se observa como la empresa La Ofrenda,
Senderos de Paz y La Funeraria Inversiones y Planes La Paz son quienes destacan segin su
comportamiento, ya que son las compafiias con un desempefio que permite visualizar en la grafica
unos picos prolongados hasta los extremos externos del radar de comparacion.

La evaluacion se hizo a partir del libro anlisis sectorial y competitividad del autor Benjamin
Betancourt; donde se realizd la matriz que generd los resultados para la correspondiente
comparacion; evidentemente la compafiia que representa mayor competencia para la Funeraria
Senderos de Paz es La Ofrenda con una puntuacion de 3,28, resaltando en factores como la calidad,
el precio y la infraestructura existente; luego se destaca la Funeraria Inversiones y Planes de Paz
con 3 puntos y resalta en factores como canales de distribucion, logistica y servicio al cliente;
seguido destacandose en factores como portafolio de servicios, precio de servicio, calidad del
servicios y servicio al cliente; la compafiia Los Olivos con una puntuacién de 2,81; también se
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evalud la Funeraria Renacer quien obtuvo una puntuacion de 2,55 y tiene un comportamiento
excelente en factores como portafolio de servicios, calidad del servicio, canales de distribucion e
infraestructura; luego se destaco la organizacion Exequiales Jardines Sacrosanto con 2,28 puntos

y destacando factores como canales de distribucion, precio del servicio, logistica e infraestructura.

Es de resaltar que la Funeraria Senderos de Paz obtuvo una puntuacién de 2,91 con factores
destacables como servicios al cliente, precio de servicio e infraestructura; estos factores
representan un punto a favor, ya que a partir de estos se pueden mejorar procesos enfocados en la
prestacion de servicio y el servicio al cliente, que impliquen la realizacion de estrategias que le
permitan a la empresa mejorar los otros factores claves y poder ser mas competitivos en el sector.
Esta puntuacion dentro de la Matriz de Perfil Competitivo le permite a la empresa ubicarse dentro
de la competencia en un tercer lugar, lo que refleja que sus actividades van por un buen camino,
sin embargo, requiere realizar cambios urgentes en temas de innovacion, logistica, canales de
distribucion y adquisicién de insumos y seguir mejorando en calidad del servicio, canales de
distribucion y publicidad.

Las empresas que manejan la mejor adquisicion de insumos son Funeraria Senderos de Paz,
La Ofrenda, Loa Olivos e Inversiones y Planes La Paz; esto se debe a que estas empresas llevan
gran trayectoria en el mercado.
Las premisas para seleccionar proveedor la manejan de una mejor manera todas las empresas,
excepto Exequiales Jardines Sacrosanto, esto se debe a que esta empresa es una de las mas nuevas
en el mercado y es por esto que aln no tiene conocimiento suficiente sobre los proveedores
existentes de este sector. Los lideres en cuanto a precio son Funeraria Senderos de Paz y La
Ofrenda, esto son por tener los precios mas bajos y acordes con los servicios ofrecidos. En cuanto
a calidad de servicio el lider es La Ofrenda ya que es quien se destaca mas por su claridad y

cumplimiento con lo establecido en los contratos.

En cuanto a infraestructura todos tienen una puntuacion de 3 excepto Los Olivos y
Exequiales Sacrosanto, esto se debe a que las infraestructuras de estos son las mas reducidas en

cuanto a tamafio, ademas de que no cuentan con cementerio propio.



113

Para innovacion todas las empresas cuentas con una puntuacion de 3 y la empresa Exequiales
Sacrosanto obtuvo 2 esto se debe a que esta empresa solo cuenta con los servicios funerarios
bésicos y no genera innovacion. Con respecto a servicio al cliente, el lider es Funeraria Senderos
de Paz ya que el seguimiento y control que realiza a sus actividades le permite destacarse en este
sentido. Para logistica, quienes generan el mejor desempefio son La Funeraria La Ofrenda e
Inversiones y Planes la paz, esto se debe a contar con un cementerio propio y el fiel cumplimiento

de los contratos.

En el factor publicidad los lideres son Los Olivos y La Ofrenda, estos se deben a que
utilizan medios tradicionales y no tradicionales para generar difusién de sus servicios. En cuanto
a portafolio de servicios las empresas tienen un comportamiento similar ya que todos ofrecen los
servicios basicos y complementarios.

Quien se destaca en canales de distribucidn es Inversiones y Planes La Paz ya que su capacidad de

expansion en cuanto a apertura de sedes lo convierte en el lider de este factor.

Puntos a resaltar en general de todas las empresas identificadas.
Se encontro en las organizaciones estudiadas los siguientes factores como relevantes:

e Trabajan 24 horas en sus sedes de velacidn, pero por la pandemia cierran en las noches y
solo queda el fallecido con un acompanante.

e Todas tienen 2 a 3 salas de velacion.

e Manejan un ambiente agradable, buena presentacion, iluminacién y acabados en sus sedes
de Cartago. La Ofrenda es la Unica que en su sede tiene un tipo de antejardin y en ese
espacio tienen sembrados de plantas por donde entra la luz del dia.

e Buena atencion en sus recepciones a excepciéon de los Olivos Cartago, la persona que
atiende no es tan servicial.

e Todas manejas tantos cofres sencillos y de lujo.

e Lasede mas grande en cuanto espacio es Inversiones y Planes de la Paz.

e Por la pandemia solo estan permitiendo menos de 20 personas en el traslado de personas

(Bus) y menos de 10 en sus sedes de velacion.
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Formulacion del plan estrategico

La propuesta de formulacion estratégica se llevd acabo con la gerente de la empresa
Senderos de Paz, Fanny Johanna Vega, a través de la resolucién de una entrevista (Anexo 1)
disefiado para la creacion de la mision y la vision, donde de acuerdo a sus respuestas se genera la

propuesta anteriormente mencionada.

Propuesta de vision.

Con base en las respuestas obtenidas por la entrevista realizada se disefia la siguiente
propuesta para la vision:
“La Funeraria Senderos de Paz en el afio 2026 sera una empresa lider en el sector con
reconocimiento y posicionamiento regional y nacional, donde se distinguira por su buena labor en
cada uno de sus procesos, resaltara ante la competencias por sus buenas practicas y amplio
portafolio de servicios, y se distinguira por la capacidad de adaptacién en cuestiones de tecnologia
y desarrollo, optando asi por brindar de la mejor manera posible sus servicios, asegurando su

estabilidad financiera y permanencia en el mercado”.

Propuesta de mision.

Para la definicion de la misién se dio respuesta inicialmente a las siguientes preguntas:

a) ¢(En qué negocio estamos?

b) ¢Para qué existe la empresa? ¢Cudl es el proposito basico?

c) ¢Cuales son los elementos diferenciales de la compariia?

d) ¢Quiénes son nuestros clientes?

e) ¢Cuales son los productos y servicios presentes y futuros?

f) ¢ Cuales son los mercados presentes y futuros de la empresa?

g) ¢Cuéles son los principios organizacionales?

h) ¢Cuéles son los objetivos de rentabilidad de la empresa?

Con base en los resultados obtenidos a través de las preguntas resueltas se formula la siguiente

mision:
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“Senderos de Paz tiene como mision ofrecer servicios de manera eficiente y eficaz, donde cada
una de las necesidades de los usuarios sean identificadas y satisfechas, mediante el cumplimiento
oportuno de los contratos y la suficiencia del personal competente, ademéas de generar ambientes
agradables de trabajo para el bienestar de sus funcionarios y que esto se refleje en la estabilidad

interna de la compafiia, ocasionando asi la rentabilidad y productividad deseada”

Principios corporativos:

Para lograr la cultura organizacional deseada se formulan los principios para establecer un
cddigo de €tica que oriente y guie la conducta de cada uno de los colaboradores de la organizacion,
lo anterior se desarrolla mediante la aplicacion de la matriz axioldgica corporativa la cual ayuda y

sirve de guia para la formulacion de esta escala de valores.

Respeto: en este caso estd enfocado en la consideracion y valoracion para con los demas y las
actividades que se realizan.

Transparencia: este valor esta centrado en todas las actividades, aptitudes y actitudes realizadas
en la empresa, actuando siempre de manera coherente los unos con los otros.

Servicio: es la razon de ser de la empresa, es por esto que este valor es considerado uno del mas
importante ya que a partir de este se definen el resto de actividades y procedimientos internos,
haciendo asi que la compafiia alin se mantenga vigente.

Constancia: se necesita firmeza y persistencia en cada una de las actividades que se realicen de
tal forma que estas no pierdan su enfoque ni razon de ser de la empresa.

Responsabilidad: cada funcionario y vinculado con la empresa debe ser consciente de sus actos

y de las consecuencias de 10s mismos.

Estructura organizacional.

A continuacién, se refleja una grafica donde se propone un organigrama para la empresa

Senderos de Paz, en este se detallan cada uno de los cargos existentes y la jerarquia entre ellos.



Figura 7.

Propuesta organigrama Senderos de Paz

GERENTE |

DIRECTOR DE SERVICIO |

| JEFE DE SERVICIO |
y { 1
COORDINADOR DE SERVICIO 1 | coompinaDOR DE SERVICO 2 | COORDINADOR DE SERVICIO 3
¥ v v
PROMOTORA DE SERVICIO EMPLEADA DEL SERVICIO TANATOLOGIA

Elabora: Herndn &lonso Castro y Jonatahan Marin
Fecha: 16/02/2021
Wersian: 01

Fuente: Elaboracion del autor

Matriz DOFA
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En la siguiente tabla se refleja las oportunidades, amenazas, debilidades y fortalezas

identificadas en la investigacion, a partir de estas se desarrolla la matriz DOFA donde se plantean

estrategias para potencializar o mitigar segun la condicion.
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Tabla 27.
Matriz DOFA
FORTALEZAS DEBILIDADES
Buena atencién al cliente. Ausencia de plan estratégico.
Precios de servicios competitivos. Carencia de programas de capacitacion.
Matriz DOFA Amplio portafolio de servicios. Deficiencia en implementacién tecnolégica

en sistemas de informacion y servicios en
general.

Fidelizacion de clientes.

Cobertura del mercado limitada.

Calidad en los productos y servicios ofertados.

Carencia de horno crematorio.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Incremento Tasa de mortalidad.

Innovacion.

Utilizar herramientas como investigacion de mercados
que permitan incrementar la participacion de la
Organizacion, desarrollando productos que se ajusten a
las necesidades de las poblaciones actuales y las nuevas
a atender. (F2, F4, 01, O4)

Establecer un plan sélido de capacitaciones
gue tenga como objetivo mejorar las
competencias del personal en sistemas de
informacidn y demas herramientas que
mejoren la competitividad de la
Organizacion. (D1, D2, 02, 03)

Avance en las TIC para comercializar
Servicios.

Generar estrategias comerciales que brinden paquetes de
servicios a poblacion no atendida o con mayor
vulnerabilidad. Revision de acuerdos comerciales
vigentes e identificacion de oportunidades de mercado.
(F2, F4, F5, 01,02,05)

Implementar herramientas tecnologicas
como el internet para realizar mercadeo de
los servicios ofrecidos a través de
plataformas virtuales. (D1, D2, D4, 02, 03)

Facilidad de acceso a la tecnologia
por parte de la poblacion.

Disponer una pantalla donde se les comunique las metas,
los indicadores e informacion importante de la

Destinar un porcentaje de las ganancias de
la organizacion para innovacion,
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organizacion a los empleados. Esto para que todos este
enterados de cuéles son las metas fijadas por la empresa
y demas informacion relevante de la misma. (F1, F2, F3,
01, 02, 03)

mejoramiento de tecnologia y ampliacion de
instalaciones. Enfocando esto en la
adquisicion de horno crematorio y
cementerio. (D4, D5, O1, O2)

Tasa de inmigracion y de emigracion

Crear un comité interno con personal capacitado para
generar estrategias de marketing que estén enfocadas en
impulsar cada uno de los productos y servicios que se
estan ofreciendo en la organizacion. (F1, F2, 0102, O3)

Implementar estratégicas para obtener
ventajas competitivas en cuanto a
publicidad, adquisicion de tecnologia,
recursos econdémicos, planeacion, entre
otros. (D1, 01, 02, O3)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Reforma tributaria.

Formar alianzas estratégicas con gremios del mismo
sector que permita a la empresa ser mas competitiva y
tener un mejor desempefio en el mercado. (A1, A3, F2,
F3)

Realizar de manera constante estudios
Benchmarking para conocer e identificar la
competencia existente en el mercado. (D1,
D2, D3, D4A2, A4)

Tasa de desempleo.

IPC (indice de precio al consumidor)

Evaluar periddicamente el nivel de satisfaccion de los
clientes por medio de encuestas con el fin de conocer los
aspectos a mejorar. (A3, A2, F1, F2, F3, F4)

Priorizar la planeacion estratégica a corto,
mediano y largo plazo para mitigar
problemas en el futuro. (D1, A4, Al, A5)

Valores sociales, morales y éticos.

Politica fiscal.

Establecer politicas de precios y tarifas diferenciales,
ajustando todo a las capacidades y necesidades de los
clientes. (A2, A3, A4, F2, F3)

Adoptar estrategias de mercadeo y
marketing tradicional y digital; como el
perifoneo, afiches, volantes, paginas web,
canales de recepcion de PQRS, para que la
empresa adquiera el posicionamiento y
reconocimiento deseado. (D1, D4, A4)

Crear estrategias de marketing enfocados en la basqueda
y adaptacion de nuevos mercados como la investigacion
de mercados e identificacion y adaptacion de tendencias,

Plantear una politica financiera de inversion
para asi tener retribuciones considerables en
la empresa que permitan contrarrestar el
impacto de los impuestos y politicas que se
vallan generando en el pais y poner en
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con el fin de ampliar la cobertura en el mismo. (F1, F5,
Al, A2, A3, Ad)

consideracion la adquisicion del horno
crematorio. (D1, D5, Al, A3, A5)

Fuente: Elaboracion del autor
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Objetivos estratégicos.

Para lograr su cumplimiento y eficacia, los objetivos estratégicos seran definidos en el mas
alto nivel de la organizacion, teniendo en cuenta el contexto que ofrece el previo estudio de las
oportunidades y amenazas, fortalezas y debilidades en el DOFA corporativo. (Serna, 2010, p. 181).
Los objetivos estratégicos son los resultados globales que una empresa espera obtener en el
desarrollo de su mision y vision. Es por esto que para la empresa Senderos de Paz se proponen

los siguientes objetivos.

Posicionamiento y reconocimiento.

Objetivo general

Alcanzar en el sector funerario un buen posicionamiento y reconocimiento a nivel local y
regional para generar mayor cobertura en el mercado y asi poder identificar las segmentaciones

del mismo logrando asi estrategias de crecimiento constante.

Estrategias.

Utilizar herramientas como la tecnologia, la participacion en eventos e investigacion de
mercados que permitan incrementar la participacion de la Organizacion, desarrollando productos
que se ajusten a las necesidades de las poblaciones actuales y las nuevas a atender.

Generar estrategias comerciales que brinden paquetes de servicios a poblacion no atendida o con
mayor vulnerabilidad. Revision de acuerdos comerciales vigentes e identificacion de

oportunidades de mercado.

Crear un comité interno con personal capacitado para generar estrategias de marketing que
estén enfocadas en impulsar cada uno de los productos y servicios que se estan ofreciendo en la
organizacion.

Formar alianzas estratégicas con gremios del mismo sector que permita a la empresa ser mas

competitiva y tener un mejor desempefio en el mercado.
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Realizar de manera constante estudios Benchmarking para conocer e identificar la competencia

existente en el mercado.

Innovacioén
Objetivo general

Implementar tecnologia que facilite procesos de innovacion tendientes a satisfacer las

expectativas de los clientes.

Estrategias

Implementar herramientas tecnoldgicas como las redes sociales Instagram, Facebook,
WhatsApp, YouTube, entre otras plataformas para realizar mercadeo de los servicios ofrecidos a
través de plataformas virtuales.
Disponer un tablero de control donde se comuniquen las metas, los indicadores e informacion
importante de la organizacion a los empleados. Esto para que todos este enterados de cuéles son
las metas fijadas por la empresa y demas informacion relevante de la misma.
Implementar estratégicas para obtener ventajas competitivas en cuanto a publicidad, adquisicion

de tecnologia, recursos econémicos, planeacién, entre otros.

Rentabilidad
Objetivo general

Mediante el uso de técnicas y sistemas financieros y contables elevar los niveles de
rentabilidad de la organizacion.

Estrategias
Destinar un porcentaje de las ganancias de la organizacion para innovacion, mejoramiento
de tecnologia y ampliacion de instalaciones (porcentaje recomendado 5% y evaluar para su posible
aumento segun el impacto). Enfocando esto en la adquisicion de horno crematorio y cementerio.
Plantear una politica financiera de inversion para asi tener retribuciones considerables en
la empresa que permitan contrarrestar el impacto de los impuestos y politicas que se vayan

generando en el pais y poner en consideracion la adquisicion del horno crematorio.
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Priorizar la planeacion estratégica a corto, mediano y largo plazo para mitigar problemas en el

futuro.

Servicio al cliente
Objetivo general

A traves de acciones de mejora enfocadas en las necesidades de la poblacion elevar los
niveles de satisfaccion de los clientes.

Estrategias

Establecer un plan sélido de capacitaciones que tenga como objetivo mejorar las
competencias del personal en sistemas de informacion y demas herramientas que mejoren la
competitividad de la Organizacion.

Evaluar periodicamente el nivel de satisfaccion de los clientes por medio de encuestas con
el fin de conocer los aspectos a mejorar.

Establecer politicas de precios Yy tarifas diferenciales, ajustando todo a las capacidades y
necesidades de los clientes.

Crear estrategias de marketing enfocados en la busqueda y adaptacion de nuevos sectores
como la investigacion de mercados e identificacion y adaptacion de tendencias, con el fin de
ampliar la cobertura en el mismo.

Adoptar estrategias de mercadeo y marketing tradicional y digital; como el perifoneo,
afiches, volantes, paginas web, canales de recepcién de PQRS, para que la empresa adquiera el

posicionamiento y reconocimiento deseado.

Sistema de seguimiento y control de los planes establecidos

A continuacion, se refleja la propuesta hecha realizada por los estudiantes investigadores
de un plan de accion que esta compuesto por objetivos estratégicos, estrategias, tareas, tiempo,
indicador, responsable y presupuesto asignado. Este se realiza con el fin de ayudar a la empresa
Senderos de Paz a generar un direccionamiento claro en sus actividades en busqueda de aumentar

su reconocimiento y posicionamiento en el mercado. Es de tener en cuenta que las estrategias de
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corto, mediano y largo plazo que se tomaron para la realizacion del plan de accion son las que

estan establecidas en la matriz DOFA.

A continuacion, se presenta una propuesta de plan de accion para la empresa Senderos de
Paz con el fin de apoyar y mejorar sus procesos Yy de la misma manera realizar el seguimiento y
control correspondiente a las actividades, el costo del plan es $7.400.000 con un tiempo estimado
entre 1 mes y 12 meses.
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Tabla 28.
Plan de accion, seguimiento y control.
OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
Alcanzar en el sector | Utilizar herramientas como la | Participar en  los | 3 meses. Numero de eventos | Administradory jefede | $300.000/ viaticos
funerario un  buen | tecnologia, la participacion en | eventos ofrecidos por participados/ nimero de | mercadeo. por sesion de
posicionamiento y | eventos e investigacion de | las gobernaciones, eventos programados. eventos.
reconocimiento a nivel | mercados que permitan | como ferias y tele
local y regional para | incrementar la participacion de | mercadeo con el fin de
generar mayor cobertura | la Organizacién, desarrollando | realizar publicidad de
en el mercado y asi | productos que se ajusten a las | la empresa y obtener
poder identificar las | necesidades de las poblaciones | beneficios de estos
segmentaciones del | actualesy las nuevas a atender. | programas.
mismo logrando asi | Generar estrategias comerciales | Identificar los canales | 6 meses. Canales Jefe de mercadeo. $200.000/
estrategias de | que brinden paquetes de | de distribucion mas identificados/total Identificacion  a
crecimiento constante. servicios a poblacion no | fuertes de la canales través de asesor
atendida o con  mayor | organizacion. Para externo
vulnerabilidad. Revision de | enfocarse en aquellos
acuerdos comerciales vigentes | que generen mayor
e identificacion de | productividad y
oportunidades de mercado. rentabilidad en la
empresa de tal forma
que se invierta en estos
y se eliminen aquellos
que no den resultado
Crear y promocionar | 4 meses. Paquetes Ventas y mercadeo. $200.000/ Gastos
paquetes dirigidos a la creados/paquetes de promocion.

pensados
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OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
poblacién mas
vulnerable.
Crear un comité interno con | Formular un | 2 meses. Metas cumplidas/metas | Administrador. No aplica
personal  capacitado  para | direccionamiento planteadas
generar estrategias de | estratégico donde cada
marketing que estén enfocadas | miembro tenga claro a
en impulsar cada uno de los | donde se quiere llegar.
productos y servicios que se | Realizar capacitaciones | 6 meses. Capacitaciones Recursos humanos y | $300.000/Capacita
estan  ofreciendo en la | constantes en temas de realizadas/capacitaciones | administradores. ciones y papeleria
organizacion. marketing digital y programadas
mercadeo.
Formar alianzas estratégicas | Identificar programas | 3 meses. Programas identificados | Administrador y | $100.000/inscripci
con gremios del mismo sector | de incentivos y adoptados / total | gerente. on.
que permita a la empresa ser | gubernamentales para programas
mas competitiva y tener un | asirealizar los procesos
mejor  desempefio en el | correspondientes para
mercado. ser acreedores de los
beneficios.
Utilizar las | 2 meses. Tendencias Ventas y | $400.000/
herramientas adaptadas/tendencias administrador. Adquisicion

tecnoldgicas para
investigar las nuevas
tendencias y adaptarse

aellas.

identificadas.

adecuacion de

equipos
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OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
Realizar de manera constante | ldentificar 1 mes. Margen de rentabilidad | Ventas y jefe | $400.000/ Asesor
estudios Benchmarking para | constantemente la obtenido/ margen | comercial. Externo
conocer e identificar la | competencia, esperado.
competencia existente en el | identificar mercado y
mercado. margen de rentabilidad.
Adoptar las estrategias | 3 meses. Estrategias Administrador. $300.000/
existentes por parte de adoptadas/total Aplicacion de
la competencia que estrategias herramientas
puedan beneficiar a la identificadas.
empresa en estudio.
Implementar tecnologia | Implementar herramientas | Estudiar 2 meses. Alternativas Jefe  mercadeo y
que facilite procesos de | tecnolégicas como las redes | detalladamente las identificadas. administrador. No aplica.
innovacion tendientes a | sociales Instagram, Facebook, | alternativas que
satisfacer las | WhatsApp, YouTube, entre | permitan hacer un uso
expectativas de los | otras plataformas para realizar | del internet de manera
clientes. mercadeo de los servicios | mas eficiente.
ofrecidos a través de
plataformas virtuales.
Aprovechar las redes | 3 meses. Numero de encuestas | Atencion al cliente y | $100.000/

sociales como
mecanismo de
acercamiento al cliente,

a través de encuestas,

realizadas en redes.

administrador.

encuestas y pagos

en redes.
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OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
participacion y
contacto con el mismo.
Disponer un tablero de control | Realizar reuniones de | 1 mes. Numero de reuniones | Recursos humanos. $200.000/
donde se comuniquen las | manera periddica realizadas/nimero  de papeleria y
metas, los indicadores e | donde se socialice los reuniones programadas suministros.
informacion importante de la | objetivos y los
organizacién a los empleados. | mecanismos para Metas cumplidas/ metas
Esto para que todos este | cumplirlos. Ademas, propuestas.
enterados de cudles son las | aplicar estimulos a
metas fijadas por la empresa y | quienes los cumplan.
demés informacion relevante de | Identificar personal con | 2 meses. Personal que cumple | Recursos humanos y | No aplica
la misma. potencial para delegar requisitos/  total  de | administradores.
funciones en busqueda personal
de cumplimiento de
objetivos.
Implementar estratégicas para | Realizar estudios de | 1 mes. Tecnologia Administrador. No aplica
obtener ventajas competitivas | identificacion de implementada/tecnologia
en cuanto a publicidad, | tecnologia e insumos identificada
adquisicion  de tecnologia, | para los  procesos
recursos economicos, | funerarios, de tal forma Estrategias publicitarias
planeacion, entre otros. que la empresa se adoptadas/estrategias
vuelva vanguardista y identificadas.
competitiva.
Realizar 2 meses. Reuniones Gerente, contador Yy | No aplica

retroalimentacion  de

los resultados, para asi

realizadas/reuniones

programadas.

administrador.
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OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
saber en qué se falla,
que se debe mejorar y
que se eta haciendo
bien.
Mediante el uso de Evaluar de manera | 3 meses. Estado de resultado y | Contador. No aplica.
técnicas y sistemas | Destinar un porcentaje de las | detallada los ingresos balances generales.
financieros y contables | ganancias de la organizacion | de la empresa y su
elevar los niveles de | para innovacidn, mejoramiento | distribucion.
rentabilidad ~ de  la | de tecnologia y ampliacion de ["Reajizar alianzas con | 6 meses. Numero de alianzas | Gerente y | $300.000/
organizacion. instalaciones (porcentaje | ontidades que apoyen y gestionadas/total de | administrador. Investigador
recomendado 5%y evaluarpara | promuevan el uso de la nimero de  alianzas externo.
su posible aumento segin el | jnnovacion  en  Ia identificadas.
impacto). Enfocando esto en la empresa, para  asi
adquisicion de horo | optener beneficios de
crematorio y cementerio. las mismas.
Identificar aquellos | 6 meses. Procesos Administrador y jefe | $200.000/ ensayos
Plantear una politica financiera | procesos que se puedan optimizados/total de | ventas. prueba y error en
de inversién para asi tener | mejorar para procesos procesos.
retribuciones considerables en | maximizar la
la empresa que permitan | productividad de la
contrarrestar el impacto de los | empresa.
impuestos y politicas que se | Contratar una persona | 3 meses. Leyes adoptadas/total de | Abogado y | $1.200.000/
vayan generando en el pais y | encargada de los temas leyes administrador. Honorarios.

poner en consideracion la

adquisicion del horno

crematorio.

legales para  asi
mantener al dia la

informacion y  los
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OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
procesos necesarios y
asi evitar sanciones.
Realizar analisis de las | 8 meses. Mercado Vendedores 'y jefe | $800.000/ asesor
ventas y de los tipos de identificado/mercado ventas. externo.
clientes, para asi saber existente
a qué mercado
apostarle con mayor
fuerza.
Priorizar la planeacion | Implementar un plan | 6 meses. Estrategias Administrador. $500.000/
estratégica a corto, mediano y | estratégico de tal forma implementadas/total reuniones,
largo plazo para mitigar | que la empresa tenga estrategias papeleria,
problemas en el futuro. claro a doénde quiere adquisicion de
llegar. equipos.
A través de acciones de | Establecer un plan solido de | Disponer un perfil de | 3 meses. Personal contratado por | Recursos humanos No aplica.
mejora enfocadas en las | capacitaciones que tenga como | cargo para contratar el perfil/total personal.
necesidades de la | objetivo mejorar las | personal indicado para
poblacion elevar los | competencias del personal en | las funciones.
niveles de satisfaccion | sistemas de informacion y
de los clientes. deméds  herramientas  que
mejoren la competitividad de la | Capacitar a los | 12 meses. Numero de empleados | Recurso humano y | $400.000/ cursos,
Organizacion. empleados de manera capacitados/total administrador. capacitaciones.
multifuncional con el empleados
objetivo de que estos se
desempefien de manera
facil en cualquier area.
Evaluar periddicamente el nivel | Realizar encuestas de | 3 meses. Numero de encuestas | Atencion al cliente y | $200.000/

de satisfaccion de los clientes

satisfaccion al cliente

realizadas por mes.

administrador.

encuestas fisicas,
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OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
por medio de encuestas con el | para retroalimentar los via telefénica y
fin de conocer los aspectos a | procesos de la empresa. redes sociales.
mejorar. Realizar reuniones con | 2 meses. Reuniones Administrador y | $100.000/
los miembros de la realizadas/reuniones recursos humanos. papeleria,
empresa para tener en programadas integraciones y
cuenta opiniones, ideas compartir.
y sugerencias  que
puedan servira
optimizar los procesos.
Establecer politicas de preciosy | Realizar segmentacion | 3 meses. Segmentacion Ventas y jefe ventas. $300.000/
tarifas diferenciales, ajustando | del mercado para asi abordada/segmentacion investigacion  de
todo a las capacidades vy | crear planes acordes a identificada mercado. Asesor
necesidades de los clientes. las necesidades de cada externo.
cliente.
Realizar 6 meses. Tarifas  ajustadas/total | Administrador. No aplica
investigaciones de tarifas
mercado con el fin de
tener claro las tarifas
manejadas en el sector
y asi ajustar las de la
empresa al
comportamiento  del
mismo.
Crear estrategias de marketing | Usar las redes sociales | 1 mes. Redes  adoptadas/total | Administrador y jefe | $200.000/
enfocados en la bisqueda y | como mecanismo de redes comercial. Optimizacion  de

adaptacion de nuevos sectores

la investigacion de

divulgacion y contacto

con los usuarios.

los equipos

tecnoldgicos, uso
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OBJETIVO ESTRATEGIA TAREAS TIEMPO INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
ESTRATEGICO
mercados e identificacion y de medidores de
adaptacion de tendencias, con redes sociales.
el fin de ampliar la cobertura en
el mismo. Realizar encuestas | 3 meses. Nichos Administrador $400.000/
virtuales con el fin de implementados/total mercadeo. realizacion de
identificar nichos de nichos encuestas, analisis
mercado donde se externo.
permita la captacion de
nuevas clientes.
Adoptar estrategias de | Implementar un | 2 meses. PQRS  resultas/PQRS | Atencidn al cliente. $150.000/
mercadeo y marketing | sistema de PQRS que recibidas papeleria.
tradicional y digital; como el | sirva como mecanismo
perifoneo, afiches, volantes, | de retroalimentacion a
paginas web, canales de | los procesos internos
recepcion de PQRS, para que la | de la empresa.
empresa adquiera el | Realizar seguimientos | 2 meses. Clientes satisfechos/ total | VVendedores $150.000/
posicionamiento y | postventa para asi tener clientes administrador. Ilamadas e
reconocimiento deseado. mas control sobre los informes.

procesos y resultados.

TOTAL, DEL PRESUPUESTO=7.400.000

Fuente: Autoria propia
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Conclusiones

Con base al analisis externo de la empresa Senderos de Paz se puede decir que mediante la
matriz de evaluacion de factores externos (MEFE) y el perfil de oportunidades y amenazas
(POAM), se evidencio las oportunidades y amenazas presentes en el sector, donde se destaca que,
a pesar de ser un sector poco estudiado y explorado en la actualidad, se cuenta con grandes ventajas
que influyen directamente en las empresas existentes. Algunas de estas oportunidades son el
incremento de la tasa de mortalidad y la innovacion en el uso de nuevas tendencias y la
comercializacion de servicios; con las cuales se mitigan las amenazas existentes que estan
enfocadas en los comportamientos generales de la sociedad y los generados por el gobierno, como
lo son el aumento de impuestos, los patrones y tendencias de comportamiento de acuerdo a la
cultura. Es por esto, que para la empresa Senderos de Paz, se identifica un entorno bastante
favorable, donde al aprovechar las oportunidades existentes se podria beneficiar de manera directa,

aumentando la cobertura del mercado y el nivel de capacitacion interna.

El analisis interno realizado a la empresa Senderos de Paz mediante el perfil de capacidades
internas (PCI) y la matriz de analisis interno (MEFI) permitid la identificacién de debilidades
direccionadas al tema de organizacién interna, como lo es la ausencia de planeacion estratégica,
cobertura limitada y carencia de elementos para mejorar los servicios; donde se resalta que la mas
relevante es la planeacion estratégica, ya que su aplicacion dard las premisas necesarias para
mejorar los otros aspectos; ademas se identificaron fortalezas enfocadas en el cliente como la
buena atencion, fidelizacion y precios competitivos. Es por esto que se evidencia que la empresa
tiene aspectos internos muy fuertes, que le permitiran crecer con el paso del tiempo, a medida que
se empiece a generar orden y planeacion sobre la misma, adoptando una planeacion estratégica
clara para potencializar sus aspectos positivos generando una organizacion sélida y con buena

perspectiva a futuro.

En la construccion del trabajo se llevo a cabo el analisis del sector, se realizd mediante el
modelo de las Cinco Fuerzas Competitivas y el Diamante de Porter; de este analisis se concluye
que la empresa se encuentra en un sector muy favorable, ya que para el ingreso de nuevos

competidores se presenta una fuerte barrera, esto se debe al nivel de inversion que se requiere para
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iniciar con el negocio. Por otro lado, se presenta una alta rivalidad entre las empresas existentes y
la demanda en la actualidad es fuerte, por lo que, es un negocio prometedor. El poder de
negociacion con los clientes es limitado y esta atado a los comportamientos del mercado, porque
a partir de las politicas gubernamentales, como lo es el incremento de impuestos y las normativas
existentes, estos toman decisiones de consumo, generando asi un comportamiento reciproco al del

entorno.

Para el desarrollo del analisis competitivo se seleccionaron cinco empresas de la ciudad de
Cartago, estas organizaciones se eligieron a partir de los datos obtenidos por medio de Camara de
Comercio. Al realizar el proceso de calificacion y comparacion de los factores destacables de
dichas empresas, se identificé que la empresa Senderos de Paz ocupa un tercer lugar en cuanto a
comportamiento general, se reconoce ademas que la empresa mas fuerte del mercado es la Ofrenda
e Inversiones y Planes la Paz; esto se debe a que estas empresas tienen una mejor consolidacion
en temas relacionados con infraestructura, innovacion, logistica y canales de distribucion. Es por
esto que, la empresa en estudio, debe mejorar en aspectos relacionados con inversion, adecuacion
de infraestructura, planeacion, seguimiento y control post-venta, identificacion de canales de
comercializacion, evaluacion de costos, estudios de mercado y adaptacion de tendencias, para ser
mas competitiva en el mercado, ademas generar mejor aprovechamiento en temas relacionados

con el cliente, ya que es el punto més fuerte de la empresa Senderos de Paz.

La propuesta de planeacién estratégica para la empresa se realizd con el fin de dar
direccionamiento a la organizacion, para que pueda cumplir sus objetivos y metas a corto y largo
plazo. Esta propuesta se considera viable ya que, cada una de las tareas, esta enfocadas en el
quehacer diario, por lo que, la mayoria de actividades son de manera interna e involucran a todo
el personal. Es por esto que, sus actividades son ajustables y adaptables a cada una de las
situaciones que se puedan presentar en la organizacion, con el fin de responder de manera adecuada
al mercado, siendo asi, se hace énfasis en la propuesta de plan de accion que se menciona
anteriormente, donde se detallan actividades, responsables, tiempos de ejecucion y presupuesto,
para el cumplimiento a cada uno de los objetivos estratégicos propuestos en la planeacion

estratégica.
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Al realizar la matriz DOFA se identifican fortalezas, debilidades, amenazas y
oportunidades; a partir de estas se proponen estrategias, para potencializar o mitigar segun el caso
y posteriormente se plantean unos objetivos direccionados hacia: posicionamiento vy
reconocimiento, innovacion, rentabilidad y servicio al cliente. Se destaca que, a pesar de que en el
entorno en el cual se encuentra la organizacion es muy cambiante y presenta diferentes amenazas
y debilidades, también se identifican oportunidades y fortalezas que estan impactando de manera
persistente, por lo que se concluye que, la empresa al tener mayor control e inversion en su

operacion, podria mitigar los impactos negativos identificados en la investigacion.

La elaboracion del plan de accion propuesto tiene un presupuesto estimado para su
ejecucion de alrededor de $7.400.000 y un tiempo aproximado de un afio para la realizacion de las
actividades asignadas. Con este plan de accion se pretende intervenir cada una de las partes débiles
identificadas para mejorar su nivel de respuesta en la empresa y potencializar las que estan
reconocidas de manera positiva. Se resalta que cada una de las actividades, cuenta con una
descripcion especifica de cumplimiento y medicion enfocados en el logro de los objetivos

estratégicos planteados para la propuesta de planeacion estratégica.

Por ultimo, se concluye que, la investigacion presente es de fundamental importancia
porque ayuda a la empresa a identificar las variables y las relaciones presentes que impactan en la
organizacion objeto de estudio, es por esto que, este tipo de estudios se debe realizar de manera
constante en la organizacién, para que pueda generar comportamientos adecuados en las
situaciones que se den en el entorno. Se destaca que la investigacion ayudo a dar un mejor
panorama del sector y entorno en el cual se encuentra, permitiendo asi dar propuesta de acciones
0 medidas a tomar para responder al mercado y a los clientes de manera satisfactoria. Por otro
lado, se evidencio una empresa solida internamente, lo que se debe potencializar para reflejar este

mismo comportamiento de manera externa.
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Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion se realizan las siguientes
recomendaciones con el fin de maximizar los beneficios de la compafiia Senderos de Paz:

Implementar la propuesta de planeacion estratégica que anteriormente se detalla para asi
cumplir los objetivos propuestos, buscando siempre potencializar las fortalezas y las oportunidades
identificadas, esto en busqueda de generar orden y control en cada una de las actividades que se
realicen. Adicional, se recomienda fortalecer las areas relacionadas con publicidad, con el fin de
dar a conocer la empresa a la poblacion y captar nuevos mercados, esto se pueda realizar a través

de canales tradicionales y las herramientas informaticas de la actualidad.

También se deben identificar los canales de distribucion que tengan la competencia, para
ampliar la cobertura del mercado y llegar a méas personas. Se requiere implementar nuevos canales
alternativos usando las Tics, buscando asi generar mayor participacion e identificar clientes
potenciales, medicion de la misma actividad y generar alianzas estratégicas con compariias que
tengan una actividad comercial similar, de tal forma que, las empresas alidadas tengan mejor

solidificacién en el mercado.

Se recomienda realizar mapeos con el fin de encontrar lugares no intervenidos por la

empresa y de esta forma captar nuevos clientes.

Por otro lado, se recomienda implementar un plan de politica financiera para tener claro el
tema de inversiones, en especial en aquellas herramientas 0 insumos que requieren una

intervencion inmediata como lo es la adquisicion del horno crematorio.

Se sugiere crear un perfil de cargo y un manual de funciones, donde se especifiquen tareas
y requisitos para pertenecer a la empresa, de tal forma que se pueda contar con el personal
competente en la organizacion. En consecuencia, es importante implementar la formalizacion de
contratacién en la empresa, de esta manera los empleados se verian mas comprometidos y
motivados ante la ejecucion diaria de sus tareas, generando asi sentido de pertenencia y

compromiso con la misma, facilitando la evaluacion segun los desempefios de los cargos.
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También es importante establecer rutinas de mantenimiento, con el fin de prevenir
percances con las instalaciones en temas de logistica que puedan traer dificultades o retrasos en
las actividades normales de la empresa.

Ademas, se debe realizar capacitaciones constantes en temas de bioseguridad para los

empleados, con el fin de salvaguardar la integridad de los mismos.

Se recomienda a la empresa ser participes de los programas que ofrece el gobierno nacional
con el fin de aprovechar las oportunidades de conocimiento y financiero que estos brindan.

Es importante también establecer el sistema de PQRS, para asi realizar un seguimiento mas
detallado de los procesos, de tal forma que se pueda hacer retroalimentacion y tener una mejora
constante, buscando siempre la satisfaccion de los clientes y realizar reuniones de manera
periddica con todo el personal de la empresa, donde estos mismos sean participes de la toma de

decisiones y asi poder contar con todos los puntos de vista y experiencias en la organizacion.

Se sugiere ademas realizar evaluaciones de desempefio, con el fin de conocer las actitudes
y aptitudes de los miembros de la empresa, y asi poder enfocar estos hacia los objetivos

estratégicos.

Por otro lado, es importante realizar seguimientos, mediciones y andlisis de cada uno de
los procesos en la organizacion, para identificar aquellos que son productivos, los que se deben
mejorar o eliminar para obtener mayor rentabilidad, e implementar un Sistema de Gestion de
Calidad, desde la operacion mas minima hasta la atencion a los clientes, con el fin de que cada una

de las areas se vea involucrada y la organizacion llegue a un punto de eficiencia y eficacia total.
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Anexos

Anexo 1. Validez del documento

El referente metodoldgico para el proceso de validez se tomo principalmente de la propuesta de
Escobar y Cuervo (2008), quienes elaboraron una plantilla de cuatro categorias: claridad,
coherencia, relevancia y suficiencia; asimismo, definieron la validez de contenido por juicio de
expertos como “una opinidon informada de personas con trayectoria en el tema, que son reconocidas
por otros como expertos cualificados en éste, y que pueden dar informacidn, evidencia, juicios y

valoraciones” (p. 29). http://www.scielo.org.mx/pdf/apertura/v9n2/2007-1094-apertura-9-02-
00042.pdf

Categoria de indicadores:

Categorias Indicadores

Suficiencia Los items no son suficientes para medir la dimension

Los items que pertenecen a una | Los items miden algin aspecto de la dimensién, pero no
misma dimension bastan para | corresponden a la dimension total

obtener la medicion de esta. . .
Se deben incrementar algunos items para poder evaluar

la dimensién completamente

Los items no son suficientes

Claridad El item no es claro

El item se comprende facilmente, | El item requiere bastantes modificaciones o una
es decir, su sintactica y semantica | modificacion muy grande en el uso de las palabras de
son adecuadas. acuerdo con su significado o por la ordenacién de estas

Se requiere una modificacién muy especifica de algunos
de los términos del item

El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada

Coherencia El item no tiene relacion I6gica con la dimension

El item tiene relacién logica con El item tiene una relacion tangencial con la dimension
la dimensidn o indicador que esta
midiendo.



http://www.scielo.org.mx/pdf/apertura/v9n2/2007-1094-apertura-9-02-00042.pdf
http://www.scielo.org.mx/pdf/apertura/v9n2/2007-1094-apertura-9-02-00042.pdf
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El item tiene una relacion moderada con la dimensién que
estd midiendo

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo

Relevancia El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la

. . . medicion de la dimension
El item es esencial o importante,

es decir, debe ser incluido. El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
estar incluyendo lo que mide este

El item es relativamente importante

El item es muy relevante y debe ser incluido
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Anexo 2. Entrevista estructurada a la Gerente de la Empresa Funeraria Senderos de Paz
SAS.

ENTREVISTA A LA SENORA FANNY JOHANNA VEGA, GERENTE DE LA
EMPRESA FUNERARIA SENDEROS DE PAZ SAS.

Planeacion Estratégica 2020-2025 para la Empresa Funeraria Senderos de Paz SAS del Municipio

de Cartago Valle del Cauca que Permita Dar Cumplimiento a los Objetivos de la Organizacion

Empresa: Senderos de Paz SAS
Nombre del entrevistado: Fanny Johanna Vega

SENDEROS bt PAZ
Cargo: Gerente Su Tranguilidad en las Mejores Manos

Fecha: 29 de septiembre de 2020

Objetivo de la Entrevista: Recolectar toda la informacidn necesaria de la empresa Funeraria

Senderos de Paz SAS para la realizacién del analisis interno.

¢ La empresa tiene definida su mision?

Si, claro. lo que pasa es que nosotros tenemos dos nit, tenemos una parte administrativa que trabaja
para los dos nit y tenemos un personal relacionado por un nit y el otro por otro nit de acuerdo a la
naturaleza de la actividad que realice y funciones que desempefia. Entonces nosotros tenemos unas
divisiones que enmarca los dos nit exactamente.

Y lo que paso fue que la idea era que todo lo que fuera prestacion de servicio funerario como tal
estuvieras marcada solamente en esa actividad y sacar un nit para poder facturar solo las actividades
del servicio y del grupo todo lo que tenia que ver con la prevision exequial, que son las dos
actividades especiales que nosotros realizamos, que son prevision especial y atender el servicio
funerario de esos afiliados a los que tenemos que prestarle la prevision exequial. Nosotros tenemos
una mision que enmarca todo.

¢La empresa tiene claridad sobre cuales son sus debilidades y fortalezas?




155

Si, dentro de lo que es la administracion de la estrategia de negocio uno obviamente se sabe cuales
son sus puntos débiles y cuales son sus puntos fuertes. El punto fuerte que nosotros tenemos en la
prestacion de servicios y el reconocimiento de este entre los afiliados y las empresas del sector.
Usted habla de Senderos de paz y escucha que tenemos una buena prestacion de servicio, ya que
por equis 0 ye motivo una persona se retire de la empresa, es de pronto un afiliado que no se le
atendié servicios porque no tenia derecho, ya afio y medio sin pagar, entonces el afiliado no sabes
si estaba en morosidad. Nosotros contamos con buen prestigio en el sector en cuanto a la presion
del servicio para nuestros afiliados y los servicios que nosotros atendemos de convenio de otras
empresas Yy de los particulares. Con buenas estructuras y agradables y también prestamos el servicio
con oportunidad y eficiencia. Debilidades seria la parte comercial porque es muy dificil en este tipo
de servicios, dedicar este servicio de materializacion que es un intangible algo que usted no ve lo
que estd comprando, si estd comprando una previsién, una especie de seguro, pero ademas esta
asociada a un tema complejo, complicado como el fallecimiento de un familiar o una persona
querida; entonces las ventas son muy complicadas en este tipo de servicios. No lo mismo vender
un celular y que usted lo esta viendo. Entonces vender este servicio que es un intangible es muy
dificil. Pasa lo mismo con la afiliacion, como acé no existe un data crédito que lo puedan amarrar
a uno domo te amarran con el cable, el internet, al celular. Ejemplo usted toma un plan de $75.000
y usted no tenia sino para el plan de $20.000, usted simplemente toma el $20.000 y me lo paga.
Aqui no, aqui no hay forma de amarrar a las personas, tiene que ser con la concientizacion y
fidelizacion del cliente que tenemos en general este tipo de empresas. No existe como una
legislacion que usted se afilié hoy, y luego se afilia una persona, luego la otra. Se vuelve esto una
danza: vuelve ac4, vuelve y se va, gente que rotan en dos afios, un afio, los ve uno rotando, entonces
no hay una normatividad al respecto que sea muy clara, que tenga unos puntos en comun a la hora
de una fidelizacion.

Mas que una debilidad es como la dinamica de este negocio y que hay que trabajar en esa dindmica,
luchar. Es dificil las cosas en este negocio.

¢La empresa tiene definida su vision?

Si, también. La mision, vision, politica. Tenemos una visién no a unos usuarios determinados, pero
si ser una empresa reconocida a nivel nacional. La vision es igual para la parte comercial y
funeraria.

¢En la empresa existen politicas internas de mercado, ventas, prestacion del servicio, talento
humano y financiero?

Si claro, nosotros tenemos las politicas que enmarcan la prestacion del servicio y toda el area
administrativa.

¢Laempresa tiene definido objetivos, metas a corto, mediano y largo plazo?

De hecho, nosotros estamos trabajando en este momento en el sistema de gestién de calidad,
actualizando el mapa de proceso, la estructura organica de la empresa, actualizando los
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procedimientos por cada proceso: Los misionales, los de apoyo. Procedimientos de cada area como
de servicio, comercial, financiera etc.

¢La empresa tiene definida sus indicadores de gestion?

Tiene sus indicadores en los procesos que estamos actualizando, de servicio, comercial. Apenas
vamos en eso.

¢La empresa hace permanentemente seguimiento a sus indicadores de gestion?

Si, nosotros hacemos un seguimiento mensual a cada una de las areas, entonces nosotros tenemos
en la parte financiera tiene que mostrar que es con pura gestion financiera, la parte de cartera tiene
que mostrar como va la gestion de recaudos con unos informes que se hacen de manera mensual.
Se analizan todos esos datos, como va la parte de recaudo, de cartera, la prestacion de servicio, los
servicios a terceros, a particulares, indicador financiero. También hacemos la encuesta de
satisfaccion del cliente, cuantos servicios hemos prestado a afiliados nuestros, cuantos servicios se
han prestado a particulares. Como nosotros en la prestacion de servicios tenemos asociados apoyo
psicosocial aca en Senderos, entonces nosotros hacemos una serie todos los miércoles tenemos a
persona que nos presta este servicio los familiares de las personas que han fallecido en el transcurso
de ese mes, entonces también revisamos esos datos de cuantas personas son atendidas, cuantas
personas se han llamado para que accedan a este servicio, unos quieren otros no quieren, osea, todo
lo que nosotros ofrecemos como prestacion de servicio nosotros le hace un seguimientos y tenemos
evidencia porque nos pueden llegar la superintendencia y nos puede decir: “ustedes dijeron que
tenian apoyo psicosocial”. Nosotros llevamos unas evidencias y unos archivos cuantas personas se
Ilaman y llevamos un formato de cuantas personas se atendieron con apoyo psicosocial y todo eso
esta vinculado a la prestacion de servicio.

¢ La empresa cuenta con algun sistema de aseguramiento de la calidad y de mejora continua?

Eso es lo que digo en lo que estamos trabajando, en el sistema de gestion de calidad. Primero
tenemos que elaborar todo el mapa de proceso, seguimiento, las auditorias internas, el tablero de
verificaciones, la verificacion de no conformidades, de acciones correctivas y ya después yo pienso
que nosotros nos demoraremos un afio mas o menos. Ya despues cual es la idea nuestra, traer una
persona que maneje todo el tema de la ISO 9000, nos mire toda nuestra documentacion, todos
nuestros procesos, los procedimientos asociados a los procesos y nos digan a eso le falta esto y esto
para aplicar nuestros correctivos. Pero apenas estamos construyendo todo eso.

¢La empresa cuenta con programas de gestion ambiental, por ejemplo, puntos ecol6gicos?
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Si, nosotros tenemos todo lo que es solidaridad y salud en el trabajo, lo de conformidad a la ley, el
Plan Integral de residuos, las sefializaciones.

¢La empresa cuenta con un plan de mercado, de objetivos, estrategias de productos, precio,
promocion, distribucion?

Lo unico que hacemos en el tema funerario es, en la parte de mercadeo tratar de establecer
convenios con otras funerarias ofreciéndoles nuestra infraestructura en los 14 municipios que
nosotros tenemos, como salas de velacion, personal de servicio, los vehiculos funebres, alquiler de
batolas para preparar el cuerpo, que le recojamos un cuerpo, hay una variedad de servicios que nos
prestamos entre todos para que nos contraten servicios en cualquier parte de estos 14 municipios.
Alianzas estratégicas.

¢La empresa cuenta con presupuesto anual para desarrollar las estrategias de mercadeo,
como por ejemplo una pagina web?

Nosotros tenemos pagina web y ahi esta todo, todos los servicios que nosotros ofrecemos, tanto de
convenio, como afiliaciones, es una pagina web para funeraria comercial.

¢La Empresa tiene claramente definido e identificado a sus clientes en la segmentacion de
personas, empresa y estado?

Nuestros clientes son, en este caso los clientes de funeraria son los afiliados a los que les tiene que
prestar un servicio de manera inmediata o el contrato que se tiene con ellos, después que se cumpla
el clausurado y que tengan los beneficios. Eso es uno. Los otros clientes son las otras funerarias a
los cuales se les prestan los servicios que les dije anteriormente. Y los clientes que demandan
servicios inmediatos, que tienen una persona que nunca ha estado a filiada, que tuvo un evento de
un fallecimiento de un familiar y que vaya adherido con todas las funerarias que hacen el servicio.

¢La Empresa tiene identificado su nicho de mercado?

Si claro. Por el area de prevision es ahi donde se hace toda la gestion comercial y por area de
servicio el nicho de mercado por la poblacién objeto que nosotros vamos. Por el area de servicio
ya sabemos que tenemos que atender unos servicios que se presenten para las personas que ya estan
a filiadas. La gestion comercial y la estrategia comercial en el area de servicios va mas enfocado a
traer convenio de otras empresas, es decir, que las otras empresas nos utilicen a nosotros en las
zonas donde nosotros tenemos infraestructuras, para no tener estas estructuras sin utilizar sabiendo
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que cuesta. Entonces es tener una sala de velacion abierta, tener un protocolo en la sede, tener un
convenio a otros servicios. Entonces en esa dinamica nosotros tenemos un modelo, ese nicho de
mercado en la parte de servicio, traer y traer convenios para poder utilizar nuestros servicios y que
nuestra infraestructura siempre esté generando €sos ingresos.

¢La empresa cuenta con portafolio de bienes y servicios?

Si, el portafolio de bienes y servicios. Nosotros le mandamos a las empresas el portafolio donde
este marcado como cuando vale el prestar el servicio completo, cuanto vale hacerle determinadas
actividades. El servicio completo que estéa el servicio inicial y el servicio final; el servicio inicial es
recoger el cuerpo traérselo y ponérselo en la sala, y el final al momento que le lleven el cuerpo al
cementerio porque no tiene quien lo trasporte. Entonces, esta como constituido en esas partes.

¢La empresa cuenta con marca para los servicios que comercializa?

Si, la empresa cuenta con su marca.

¢Esta marca esta debidamente registrada?

Si, nosotros estamos registrados en cdmara y comercio.

¢ La empresa sabe cudl es su competencia directa, que productos vende, a quienes, precios de
venta etc.?

Si, nuestras competencias directas aca en Cartago son la funeraria renacer, la ofrenda, es decir,
nosotros aqui competimos como con 5 o0 7 empresas. Exactamente las empresas que prestan los
mMIisSmos servicios que Nosotros préstamos.

¢ La empresa conoce cuales son sus elementos diferenciadores frente a sus competidores?

La prestacion de servicio.

¢Laempresa hace estudio de sus competidores directos?

Pues nosotros lo hacemos sobre todo en la parte comercial, por ejemplo, a como estan los planes
en la parte funeraria, que estan ofreciendo, que tiene el portafolio del servicio de ellos que no tenga
el de nosotros, pero en el tema ya de la prestacion de servicio ya todos son iguales.
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¢La empresa mide la efectividad de su estrategia comercial?

¢Nosotros como la medimos?, nosotros tenemos una persona diariamente llamando a todas las
funerarias del pais, de un directorio que nosotros tenemos para ofrecerles nuestra infraestructura,
para mandarles el portafolio de servicio, los valores asociados. ; COmo medimos eso?, cual de esas
empresas que nosotros Illamamos, nos llamaron para un servicio completo, una sala. Entonces
medimos, cuantas personas, cuantas empresas con las que tenemos convenios nos han utilizado,
con cuantos ingresos han generado esa utilizacion de nuestros convenios.

¢La empresa realiza periédicamente medicion de satisfaccion de sus clientes?

Si, nosotros tenemos una encuesta de satisfaccion de los clientes, y esa misma encuesta que nosotros
hacemos, se la realizamos a los afiliados que atendemos de otras funerarias y en la cuenta de cobro
le mandamos esa encuesta a esa empresa. Por ejemplo, yo le presto un servicio a los Olivos en
Sevilla, se hace todo el servicio, se hace una encuesta con esa familia y se le manda en la cuenta de
cobro a los Olivos esa encuesta para crear como lo califico y asi crear esa encuesta de satisfaccion
de los afiliados y de la misma de los afiliados que atendemos de otras funerarias.

¢La empresa tiene identificado sus indicadores para el proceso comercial?

¢Como medimos eso?, lo medimos través de los ingresos, cuantos utilizaron los servicios y cuanto
me generaron los ingresos.

¢La empresa existen criterios definidos para seleccion y evaluacién de proveedores?

Mira que, si lo hacemos, pero no tenemos el procedimiento documentado que nos trata el sistema
de gestién y calidad, la calificacidn de proveedores. Por ello no le prestamos productos y servicios
a cualquiera, nosotros tratamos de tener dos, como minimo dos cotizaciones, porgue nosotros no
nos podemos dar en la cabeza. Nosotros funcionamos un poquito en ese sentido como las empresas
publicas. Aqui nosotros no autorizamos si no tenemos como minimo dos cotizaciones. Tratamos
de comprarles todas las cosas a Cartago; lo que pasa es que hay cosas que no se venden aca.
También en el sentido de apropiarnos de los productos de nuestra ciudad, yo tengo apoyar al otro
empresario que esta haciendo las cosas igual que nosotros. Pero como tal un procedimiento
documentado de seleccion de proveedores, no lo tenemos. Lo hacemos, pero no lo tenemos
definido.
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¢Laempresa cuenta con una distribucion de planta, equipos, inmobiliaria, distincion de areas
de trabajo conforme a la reglamentacion existente para el sector? Por ejemplo, en el
cementerio cuenta con una grda para bajar el cofre.

Alla tenemos una ayuda mecanica pero no sé como se llama ese equipo.

¢La empresa existe fichas técnicas para materias primas, productos terminados y equipos?

Tenesmo fichas técnicas de solo los productos que se utilizan para tanatopraxia, porque aqui ya es
todo muy administrativo.

¢Laempresa asegura la calidad de los productos y servicios comprados?

Si, primero nosotros compramos obviamente por temas de calidad, por ejemplo, los elementos de
bioseguridad nos fijamos que cumplan con la norma y ya el tema administrativo pues aca lo que se
compra es papeleria, implementos de aseo.

¢En la empresa existe un programa de mantenimiento preventivo de la maquinaria y equipo
de mantenimiento?

Aqui hay que hacerle mantenimiento a todo lo que es los recursos tecnolégicos y vehiculos. Para
los recursos tecnoldgicos tenemos la ficha de cada equipo, el plan de mantenimiento de cada equipo
y en el caso de los vehiculos tenemos una carpeta con la hoja de vida de cada uno, su SOAT,
revision técnico mecanica, su hojita con el soporte de pago de impuesto. Entonces ahi sabemos por
ejemplo cuando se le debe de hacer su cambio de aceite, cambio de llantas, cuando hay que hacerles
su mantenimiento preventivo.

¢la empresa tiene implementado el SGSST?

Si, nosotros tenemos la matriz de riesgo, tenemos conformados los comités y el Copas.

¢La empresa posee una politica de cartera estructurada y se realiza periddicamente para
efectos de cobranzas y recuperacion de cartera?

Si claro, nosotros que tenemos: dejamos el registro de la bitacora de la prestacién del servicio, es
decir, como se llama el fallecido, la cédula, los servicios que se prestaron, todos los servicios anexos
a la prestacion de ese servicio del fallecido. Entonces la sede donde se presta ese servicio llena
todos esos datos en la bitacora, se adjunta el certificado, la fotocopia de la cédula del fallecido y el
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certificado de defuncion. Con esos documentos y con la orden de prestacion de servicio que nos
emite a nosotros la empresa equis que nos utiliza que nos pide prestado ese servicio, nosotros le
hacemos una factura, nosotros tenemos establecido que méaximo en tres dias le estamos facturando
a esa empresa. A veces hay inconvenientes en que no se entregan documentos a tiempo que se
demoraron una semana, 15 dias. Pero nosotros precisamente para manejar el &rea de cartera
tenemos establecido que, en tres dias, maximo una semana la facturacion a la empresa que nos
presto el servicio.

¢La empresa tiene plan de gestion de talento humano?

Haber, le voy a ser sincera, esa es una falencia que nosotros tenemos, en que sentido: primero se
hacen los procedimientos, pero no estdn documentados, pero en los procedimientos en este
momento que tenemos documentados faltan cosas por ajustar. Pero nosotros en este momento
estamos ajustando con un abogado externo que tenemos, el reglamento interno y el manual de
funciones para los cargos. Entonces tenemos como cuatro categorias de cargo: en la prestacion de
servicio estamos usando el manual de funciones del coordinador de servicios, pero que pasa, estan
definidas las funciones que hace, el tiempo que labora, el reglamento interno que cobija toda la
empresa; pero nos falta dos cosas muy importantes: que son los criterios de seleccion para ocupar
una vacante en la empresa y la evaluacion de competencias. En eso apenas estamos trabajando con
el abogado. Los criterios de seleccion ;por qué?, por ejemplo, yo por ejemplo necesito un
coordinador de servicio y necesito que tenga esto y esto, lo que pasa, es que a veces uno lo que
coge la necesidad de contratar una persona, porque, por ejemplo, una me renuncié hoy y necesito
otra persona y nada que aparece la persona que uno quiere que tenga tales y tales competencias, un
perfil de esto y esto. Eso es dificil, pero nos falta como ajustarlo. A veces uno por cefiirse tanto en
ese perfil se le atrasa a uno el poder emplear una persona y termina cediendo a una que no cumpla
con el perfil que se busca, luego termina uno con la persona que no queria, con la que no esperaba.
Y aparte de eso como no tenemos un sistema de evaluacion de competencias porgue no la hemos
definido para cada manual de funciones, para cada cargo, eso se hace mas dificil saber si la persona
esta o no cumpliendo, entonces eso se va quedando a criterio del jefe si, Si 0 No le sirve. No tenemos
un sistema de evaluacion de competencias periodicas que es en lo que tenemos que trabajar.

¢La empresa cuenta con proceso de reclutamiento seleccion, induccion para sus
colaboradores?

¢ Como hacemos nosotros la vinculacién de personal?, primero hacemos una convocatoria por las
bolsas de empleo. Entonces nosotros nos servimos de las cajas de compensacién, referencia de los
mismos compafieros. Luego ¢(Qué hacemos?, el funcionario que va estar a cargo de esa nueva
persona vinculada por lo menos ve su criterio y entrevista a esa persona y nos dira si 0 no. Después
miramos lo que tiene que ver con los antecedentes, si es, por ejemplo, una persona que esta en la
calle miraremos como maneja la moto, los que manejan vehiculos si tienen partes.
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¢La empresa tiene Organigrama?

Esté en construccion.

¢La empresa cuenta con manuales, procedimientos de funciones de sus colaboradores?
(responsables, actividades, ejecucion, verificacion)

Si, efectivamente.

Entrevistador: Jhonatan Marin — Hernan Alonso Castro Valencia.
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Anexo 3. Formato Encuesta a Empleados.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA

1. ;Cuél essu rango edad?
a. 18- 30 afios.
b. 31-40 afios.

c. 41 o mas anos.

2. (;Cuél es su antigliedad en la empresa?

a. 0abafos

b. 6a 10 afios

c. 11omas

3. ¢Cuél es su nivel de escolaridad?
a. Ninguno

b. Primaria

c. Bachillerato

d. Universidad
e. Otro
iCual?:

4. ;Laempresa cuenta con un programa de capacitacién para los colaboradores? (induccion,
entrenamiento y actualizacion)

a. Si
b. No
5. Describa sus funciones dentro de la organizacién
R/
6. Explique la estructura de la empresa, organigrama.
R/
7. ¢Conoce la mision y vision de la empresa? ¢ Cuél es?
R/
8. ¢Laempresa cuenta con un plan de incentivos para con sus colaboradores?
a. Si
b. No
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9. ¢Laempresa realiza con frecuencia evaluacion de clima organizacional?
a. Si

b. No

10. ¢Laempresa realiza evaluacion de desempefio a todos los colaboradores?
a. Si

b. No

11. ;Laempresa cuenta con medicion del desempefio basado en indicadores para con sus
colaboradores?

a. Si
b. No

12. ;Cémo hace publicidad la empresa?

a. Porradio
b. Television

Redes sociales y pagina web
d. Vozavoz

13. ;La empresa hace seguimiento a la satisfaccion del cliente?

a. Si
b. No
c. No sabe

14. ;Cudl es el su concepto personal de calidad del servicio de la empresa?
R/

15. ¢ Conoce la competencia de la empresa?

a. Si
b. No
¢Cual es?

16. ;Cudl es la ventaja competitiva de la empresa?
R/

Fuente Elaboracién propia
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Anexo 4. Segunda Entrevista a la Gerente Senderos de Paz para la creacion de la Mision y
Vision de la Empresa.

¢En qué negocio estamos?

El negocio es servicio exequial.

¢Para qué existe la empresa?, ¢ Cudl es el propdsito basico?

“La empresa existe para atender una necesidad de que las personas tengan como elegir quien y
donde quieren que les presten un servicio exequial en un momento tan dramatico que es cuando
uno se enfrenta al fallecimiento de un ser querido. Y el propésito de la empresa es prestar servicio
de buena calidad con un reconocimiento en el sector y sobre todo con una aceptacion de los
usuarios del servicio™:

¢, Cuales son los elementos diferenciales de la compafia?

“El hecho de que existan este tipo de empresas es para que las personas tengan la oportunidad de
elegir quien quiere que le preste ese servicio en ese Gltimo momento, no solo contar con una sola
empresa y que cuando existan varias empresas las personas puedan elegir. Ese es el fin”.

¢ Quiénes son nuestros clientes?

“Los clientes son las personas particulares que demandan el servicio de manera inmediata, como
familiares de un fallecido o pueden ser otras empresas que tienen que atender un servicio en otras
sedes o en las regionales donde nosotros contamos con infraestructura y operacion para poder
atender ese servicio”.

¢ Cuales son los productos y servicios presentes y futuros?

“Nosotros somos una empresa prestadora de servicio, nosotros no tenemos produccion, nosotros
no generamos un producto, estamos en la categoria de servicio. El servicio que nosotros prestamos
en un servicio exequial; atender todas las exequias de una persona fallecida desde el momento que
nos reportan su fallecimiento, demanda la necesidad de prestar el servicio y entonces ahi se genera
toda la cadena operativa de la prestacion de servicio que inicia con la recogida del cuerpo desde el
sitio donde fallecid y termina con la inhumacién, o una cremacion, lote o cementerio”.
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Continuacion Anexo C.
¢, Cuales son los mercados presentes y futuros de la empresa?

“Es este caso quiero enfocarme en el area demografica, porque en estos momentos nuestro
mercado presente es Cartago y parte del pais, pero nuestro propdsito de igual manera para el futuro
de la empresa es la internacionalizacion mediante conexiones virtuales y de esa manera
obviamente seguir creciendo y expandiéndonos”.

- ¢Cuédles son los principios organizacionales?

“Haber, los principios nuestros, a los que veo yo que quiere llegar toda empresa son principios de
calidad del servicio, efectividad, eficiencia, eficacia, y en este caso especifico en una humanizacion
en el servicio, por qué es que aqui estamos en el entorno a la prestacion de un servicio de estas
caracteristicas pues tiene que haber implicita una humanizacion en el servicio de nosotros porque
estamos tratando como lo decia en un momento muy complicado del ser humano, se le acaba de
fallecer un ser querido, es un momento sensible, nunca pensé que se fuera a fallecer. Esto no es
como cuando a usted le estan vendiendo un celular, una cosa que usted ya va predispuesto a
comprarla y usted ya emocionado por que va comprar el televisor mas grande entonces le ponen
una imagen y usted ya va predispuesto a comprar. Aqui pasa todo lo contrario, aqui hay una cosa
muy importante, un valor muy importante en la prestacion de este servicio que es la humanizacion
del servicio, entender que en todos los pasos de la prestacion del servicio cada persona que se
involucra en la prestacion de servicio debe tener una empatia y un a humanidad con respecto a la
prestacion de este servicio”

¢,Cuales son los principios de rentabilidad de la empresa?

“Haber, la empresa tiene que ser viable financieramente porque ni pues no hay fuentes de empleo,
no se genera como un bienestar porque cuando se genera fuente de empleo yo le estoy generando
una fuente de empleo a una familia, pero hay todo un bienestar a través de eso, entonces los
principios de rentabilidad son: que haya equilibrio financiero en la prestacion de servicio, en la
actividad que nosotros ejercemos con respecto a los ingresos, lo que demanda la prestacion del
servicio, los costos y los gastos y que aparte de eso se genere una utilidad para los accionistas,
6sea, esto no es una fundacidn que yo termino cero con cero, ésea esto si tiene &nimo de lucro, es
decir, todo lo demas esta implicito en la calidad del servicio pero estas empresas deben generar
una rentabilidad por que tienen que pagar impuestos, generan unos puestos de trabajo, deben
generar un bienestar para sus empleados. Si no tuviera una rentabilidad pues nosotros no
podriamos tener a los empleados con todas las condiciones de ley, condiciones contractuales
optimas, aqui todos los empleados estan por ndminas, con todas las prestaciones de ley, hay
algunos por prestacion de servicio por que hacen una actividad muy especifica, tres cuatro horas a
la semana y eso lo permite la ley”.
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Y para la Vision:
- ¢Cbmo visualiza la empresa a mediano y largo plazo?

“Bueno, esta empresa a mediano y largo plazo, pues primero fortalecerla. La visualizo
creciendo mas a nivel de sedes de infraestructura en otras ciudades tener operativamente
mucho mas recursos con que atender muchas mas ciudades, que nos contraten muchas mas
personas para prestar el servicio, muchas mas empresas para que les prestemos los servicios
que ellos requieren, entonces, la visualizo con mucha mas infraestructura; una infraestructura
novedosa, agradable, atractiva porque asi sea en momentos de duelo la gente quiere puras
cosas buenas y bonitas, por eso queremos tener nuevas sedes, que tengan cosas novedosas, una
infraestructura novedosa, que podamos llegar a los municipios importantes de Colombia,
ciudades importantes de Colombia. Asi visualizamos el crecimiento de la empresa”.

- ¢Qué logro alcanzado le gustaria recordar en unos afios?

“Bueno, esta empresa ha tenido bastantes logros, ya lleva 20 afios de servicio y un logro muy
importante es saber que todavia estd, que esta en pie. Uno de los mayores logros de la empresa
inicialmente comenz6 como una empresa con mucha informalidad. Uno de los mayores logros de
la empresa es que a alcanzado un punto de equilibrio, es una empresa sostenible, es una empresa
que genera rentabilidad, y de esa misma manera pudo pasar de la informalidad en que nacid a tener
una gente con todas las prestaciones de ley

¢ Qué innovaciones podrian hacerse a los productos o servicios que ofrece la empresa?

Vea, al servicio exequial nosotros estamos trabajando muy fuertemente en virtualizar todo el
servicio exequial, nosotros queremos llegar a todo lo que son plataformas digitales. Entonces
nosotros a que queremos llegar, a que todo lo que esta sucediendo en tiempo real lo mandemos a
la plataformas online entonces ya va depender de los familiares de las personas fallecidas hasta
que punto quiero poner en la plataforma online lo que esta pasando, pero estamos trabajando para
hacer roda la implementacion, tecnoldgica y logistica que requiere la empresa para llevar un
servicio completo al plataforma servicio completo a la plataforma online; para que ese servicio
pueda tener acceso a cualquier parte del mundo, lo pueda visualizar y pueda estar en todo momento
una persona en cualquier parte del mundo. Y esa persona que esta por alla pueda empezar a
compartir a través de esa plataforma online que estamos implementando porque se requiere
tecnologia en la sala, tecnologia en todo el recorrido, en la misa, el cementerio y que esta misma
persona por alla lejos pueda hacer sus manifestaciones de afecto, pueda mandar una flor, una
condolencia, pueda mandar un mensaje, pueda mandar una foto y que lo demas que estan aqui a
manera presencial puedan visualizar todos esos carifios, esos detalles que les mandan esas personas
que estan por alla.
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¢ Qué avances tecnoldgicos podrian incorporarse?

Lo que pasa es que hay unas cosas que son: como mejoras del servicio y otras que innovaciones
yo puedo vincular alli, en ese sentido va eso, la virtualizacion del servicio es una innovacion que
yo puedo incluir en la prestacion del servicio, que ¢Que genera eso?, democratizacion del servicio
y universalizacion del servicio. Democratizacion porgue a esa herramienta todos pueden ingresar
pagando cero pesos. Es una cosa a la que todo mundo puede acceder. La sala ya no va ser una sala
fisica, sino una sala virtual.

Entrevistador: Jhonatan Marin — Hernan Alonso Castro Valencia.
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Fecha Lugar Personas que Temas Observacion
intervienen en el General
desarrollo Planteados
10 al 17 de Funeraria Gerente de la Funcionamiento Se realiza un
Julio de 2020 | Senderos de Paz Empresa 'y de la Empresa estudio minucioso
SAS Estudiantes para saber el
funcionamiento de
la Funeraria.
16 de julio de | Via telefonicay Camara de Dato de las La Cémara de
2020 Email. Comercio y empresas Comercio brinda
estudiantes fanebres de la informacion de los
ciudad de Cartago | listados de registros
Valle. de establecimientos
de comercio que
cumplen con
caracteristicas
similares.
23 al 30 de Funeraria Director de Recoleccion de La funeraria nos
Julio de 2020 | Senderos de Paz Servicios y los servicios que brinda todo su
SAS Estudiantes ofrece la empresa portafolio de
Servicios.
0lal 7de Estudiantes Pestel Se planifica
agosto de 2020 estratégicamente lo
que se va a utilizar
con el fin evaluar y
conocer las fuerzas
a nivel
macroeconomico
que influyen en la
empresa funeraria.
19 al 26 de Estudiantes Cinco Fuerzas de | Se plantea el analisis
agosto de 2020 Porter de las Cinco fueras
de Porter
31 de agosto de Estudiantes Construccién de Se recolectd toda la
2020 preguntas para la informacién
Gerente de la necesaria de la
Empresa. empresa Funeraria
Senderos de Paz SAS




170

Fecha Lugar Personas que Temas Observacion
intervienen en el General
desarrollo Planteados
para la realizacién
del analisis interno.
8al 15de Via Email Estudiantes y Ajuste de preguntas Se realizan las
septiembre de Docentes de la y Validez de encuestas con el fin
2020 Universidad. contenido. de que sean validadas
por algunos
profesores de la
universidad, para asi
luego poder
realizarlas en la
Empresa Senderos de
Paz
29 de Funeraria Gerente de la Entrevista Se realiza una
septiembre de | Senderos de Paz | Empresa Senderos entrevista antes
2020 de Paz SAS 'y elaborada para
SAS .
estudiantes recolectar toda la
informacién
necesaria de la
empresa para la
realizacion del
analisis interno.
01 de octubre Funeraria Director de Entrevista Se realiza
de 2020 Senderos de Paz | Servicio, personal entrevista antes
de la empresa y elaborada con el
SAS . s
estudiantes. propdsito de
obtener
informacién de
todo el portafolio
de servicios y que
tanto los empleados
conocen la
empresa.
01 de octubre Funeraria Personal de la Encuesta Se realiza una

de 2020

Senderos de Paz

empresa y
estudiantes.

encuesta antes
elaborada, para
obtener
informacién de que
tanto los empleados
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Fecha Lugar Personas que Temas Observacion
intervienen en el General
desarrollo Planteados
conocen la empresa
y sus funciones.
8 de octubre de Cementerio Sepulturero, personal Encuesta Se realiza una
2020 Central de y estudiantes. encuesta antes
Cartago elaborada, para
obtener informacion
de que tanto los
empleados conocen
la empresa y sus
funciones
16 al 20 de Funeraria La Funcionarios de las Entrevista Se realiza una
noviembre de Ofrenda y Funerarias y entrevista para
2020 Renacer. Estudiantes. obtener informacion
sobre la competencia
para la construccion
del Benchmarking.
23 de Los Olivos Funcionario de la Entrevista Se realiza una
noviembre de Funeraria Los entrevista para
2020 Olivos y obtener
estudiantes. informacion sobre
la competencia para
la construccidn del
Benchmarking.
24 de Funeraria Funcionario de la Entrevista Se realiza una
noviembre de Inversiones y Funeraria entrevista para
2020 Planes de la Paz Inversiones y obtener
Planes de laPaz y informacidn sobre
estudiantes. la competencia para
la construccién del
Benchmarking.
25 de Exequiales Funcionario de la Entrevista Se realiza una
noviembre de Jardines Funeraria entrevista para
2022 Sacrosanto Exequiales obtener
Jardines informacidn sobre

Sacrosanto y
estudiantes.

la competencia para
la construccion del
Benchmarking.
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Fecha

Lugar

Personas que
intervienen en el
desarrollo

Temas

Planteados

Observacion
General

9al 17 de
diciembre de
2020

Senderos de Paz
SAS

Estudiantes

Benchmarking

Se realiza la
construccion del
Benchmarking
obteniendo la
informacion
necesaria de la
competencia.

18 al 23 de
enero de 2021

Senderos de Paz
SAS

Estudiantes

Benchmarking

Se realiza la
continuacion de la
construccién de
Benchmarking,
obteniendo la
informacion
necesaria de la
competencia.

01 al 07 de
febrero de 2021

Senderos de Paz
SAS

Funcionario y
Estudiantes

Formulacion del
Plan Estratégico

Se realiza
investigacion para
conocer la mision y
vision de la empresa.

11 de febrero de
2021

Senderos de Paz
SAS

Gerente de la
empresay
estudiantes

Mision y Vision de
Senderos de Paz
SAS

Se realiza una
entrevista antes
elaborada, para

conseguir
informacién para la
construccion de la
mision y vision de la
compafiia.

19 al 26 de
febrero de 2021

Senderos de Paz
SAS

Gerente de la
empresa y
estudiantes.

Implementacion de
estrategias

Con la finalidad de
lograr los objetivos
propuestos, se
analizan las factibles
propuestas.

27 de febrero de
2021

Sederos de Paz

SAS

Estudiantes

Propuesta
Organigrama para
la Empresa
Senderos de Paz

Se estudian los
distintos puntos de
vista para el disefio
del Organigrama de

la Empresa.
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Fecha Lugar Personas que Temas Observacion
intervienen en el General
desarrollo Planteados
6 al 13 de marzo | Senderos de Paz | Director de Servicios DOFA de la Se estudia con la
de 2021 SAS y estudiantes. empresa senderos compaiiia del
de paz SAS. funcionario las

fortalezas y
debilidades de la
empresa.

4 al 15 de junio
de 2021

Senderos de Paz
SAS

Estudiantes

Formulacién Plan
Estratégico y Plan
de Accion
Seguimiento y
Control.

Se realiza correccion
final del Plan
Estratégico y se
realiza la
Implementacion del
Plan de Seguimiento
y Control.

20 al 27 de junio
de 2021

Senderos de Paz
SAS

Estudiantes

Conclusiones y
Recomendacion

Implementacion de
estos puntos
importantes para la
empresa Senderos de
Paz SAS.

2 al 9 de julio de
2021

Senderos de Paz
SAS

Estudiantes

Conclusiones y
Recomendaciones

Se realizan las
correcciones finales
de las Conclusiones y
Recomendaciones
para la empresa.

Elaboracion propia
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Anexo 6. Informacion suministrada por cada una de las competencias mediante visita para

la construccion del Benchmarking.

VISITA A LA EMPRESA FUNERARIA LA OFRENDA

A

(RN LT s —
L2a Ofrernda
e

“Tenemos mas de 46 anos de trayectoria que nos acreditan como una organizacion
confiable. Ofrecemos servicios funerarios a nivel nacional, siendo lideres del sector en el Eje
Cafetero y norte del Valle del Cauca. Tenemos cobertura internacional a través de 15 empresas
con presencia en 8 paises. Nos especializamos en repatriacion por fallecimiento, servicios
funerarios, cremacién para mascotas, agencia de seguros, floristeria, contact center, beneficios
adicionales y mucho mas.” (Ofrenda, 2020)

Mision:

Satisfacer las necesidades de la poblacion en prevision y servicios exequiales de manera integral
con etica y calidez humana, respaldados por la solidez de nuestra organizacion. (Ofrenda, 2020)
Ubicacion: Calle 10 # 5-54 Cartago Valle

Servicios:

Servicio Basico Completo con lote sencillo $3.000.000
Servicio Basico Completo con lote preferencial $3.800.000

En le Diocesano con béveda $2.500.000

Tienen Cementerio propio.

Servicio crematorio: $2.900.000 (Tienen su propio crematorio)

Mascotas

El precio varia segun el peso de la mascota, por ejemplo, tomé como ejemplo mi mascota que pesa
30Kk, cuesta entre $436.000 a $546.500, incluye recogida, llevada al lugar de cremacion.

Solo es servicio crematorio y las cenizas de la mascota se entregan en 5 dias habiles.
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Anexo 7. Visita e informacién suministrada por la Empresa Funeraria Jardines del Renacer.

Jardines del

RENACC]

Ubicacion: Calle 11 # 2-54 Cartago Valle

Servicios

No tiene Cementerio propio.

Servicio Basico completo, incluyendo traslado desde otra ciudad $2.500.000.
Tanto en Diocesano, Commoncat y Capilla tiene este mismo valor.

El Cementerio de la 11 en la cual utilizan solo maneja servicio de boveda.

Si el servicio basico completo es directamente en Cartago cuesta $1.700.000.
Servicio basico preferencial con cofre de lujo cuesta: $2.300.000

Si el cliente quiere incluir algo adicional como un coro cuesta $190.000 mas.
El servicio completo con cremacién cuesta $2500000.

Se realiza en Dosquebradas y los restos se entregan entre 3 a 4 dias.

Mascotas

e El valor no importa el peso de la mascota, es el mismo precio de igual manera para
gatos.

e El servicio incluye retirada, traslado al crematorio y se entrega de 3 a 4 dias habiles
con recordatorio de la mascota acompafiado de un disefio como era vida. $450.000
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Anexo 8. Visita e informacion suministrada por la Empresa Funeraria Los Olivos.

Un homenaje al amor

& olivos

¢ Quiénes somos?

Hace unos afios en el Valle del Cauca un grupo de cooperativistas se revel6 contra lo que era
un abuso intolerable en sus vidas: la forma en que muchas funerarias se aprovechaban de la
vulnerabilidad de las familias cuando estas perdian a uno de sus miembros. En esos
momentos, con el dolor encima y la necesidad de despedir dignamente al familiar, con
frecuencia las funerarias llegaban a sacar el maximo provecho de las personas que no estaban
en posicion de negociar adecuadamente, se requeria proteger a los asociados. Idearon
entonces un mecanismo para que sus asociados y su nucleo familiar tuvieran una proteccion
exequial mediante el pago de una modica suma mensual que cubriera los gastos funerarios
cuando se presentara una defuncion. Fue una gran innovacion que denominé Plan Familiar en
Grupo.

Por otro lado, ante la falta de regulacién de los servicios exequiales, decidieron montar sus
propias funerarias cuya funcion seria dignificar la prestacion del servicio y asistir con sentido
humano a los familiares del difunto.

Con innovacion y compasion ante el dolor humano, se cre6 una marca que es hoy lider en la
prestacion de servicios funerarios y prevision exequial en Colombia, presente en todo el
territorio nacional con més de 261 salas de velacion propias y aproximadamente 650 en
convenio. Esa marca se llama Los Olivos. Demuestra que la solidaridad vale la pena, porque
las personas aprecian cuando se les trata con humanidad. (Olivos, 2020)

Nuestra vision

Que La Red Los Olivos sea reconocida en Colombia por su liderazgo e innovacion en prevision
y prestacion integral de servicios funerarios, fundamentados en la excelencia de sus procesos y
competitividad empresarial. (Olivos, 2020)

Nuestra misién

La Red Los Olivos promueve Yy fortalece la cultura de la prevision como mecanismo de
proteccién familiar y presta servicios funerarios integrales de excelente calidad, orientados por la
cultura de un homenaje al amor, contribuyendo al bienestar de la comunidad. (Olivos, 2020)

Ubicacién: Cra 12 #12-32 Cartago Valle
Servicios

e No tiene cementerio propio, pero ya estan trabajando en el proyecto en la ciudad de
Pereira.
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e Servicio basico completo en boveda (Diocesano) $2.800.000. (Solo manejan bdovedas en
Cartago)

Servicio basico completo en el cementerio de Pereira Prado de Paz $4200.000

Servicio basico completo con cofre de lujo $4.300.000.

Servicio basico completo con crematorio cuesta: $3.500.000 y se entrega a las 72 horas.
Si el cliente quiere incluir coro: $250.000 a 350.000.

Mascotas

Segun el peso y solo manejan crematorio y el servicio incluye asistida, recogida, traslado etc y se
entregan cenizas en 24 horas. Valor: $550.000.

Servicios:

Atencién telefénica las 24 horas.
Red Nacional.

Repatriacion.

Previsién de mascotas

Cuentas con 91 Sedes propias en todo el territorio nacional y una serie de convenios con casas
funerarias en 680 Municipios.



178

Anexo 9. Visita e informacion suministrada por la Empresa Funeraria Inversiones y Planes

de la Paz.
5t} FUNERARIA .
I% INVERSIONES Y PLANES DE LA PAZ.
Mision:

Nuestra misién es brindar tranquilidad tanto moral como econémica a todas las familias
colombianas en esos momentos dificiles de la vida como lo es la pérdida de un ser querido, a
través de un magnifico portafolio de servicios en sus diferentes canales Corporativos.
(COINPAZ, 2020)

Vision:
Ser una entidad del sector de prevision exequial en continuo crecimiento con presencia
multinacional que se distinga por proporcionar una calidad de servicio excelentes a sus

afiliados, brindando bienestar, calidad de vida, desarrollo social y profesional, que
contribuyan al mejoramiento de la sociedad. (COINPAZ, 2020)

Ubicacion: Cra 8 #11-32 Cartago Valle
Servicios:

e Tienen su propio cementerio en la ciudad de Pereira. (Templo de Inversion y planes de
la Paz).

Servicio basico completo en béveda: $1.890.000

Servicio basico completo con cofre especial o de lujo: $2.300.000

Servicio adicional como Coros y cofre de lujo: $ 3.500.000 por 48 horas.

Servicio basico completo crematorio: $1.980.000

Servicio basico completo crematorio con urna: $2.150.000

Mascotas:

Solo es servicio crematorio.

Servicio basico recogida, traslado etc y segun el peso asi es su valor.
Con una mascota de 30k por ejemplo cuenta $500.000.

Tiene su propio cementerio de mascotas. (Cielo de Mascotas en Pereira).
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Anexo 10. Visita e informacidn suministrada por la Empresa Funeraria Exequiales Jardines

Sacrosanto.

A
gl

Sacrosanto,

En la actualidad la empresa cuenta con su sede principal en la ciudad Pereira Risaralda, cuatro
sucursales en el departamento del Quindio (Armenia, Calarca, Circasia y Salento) y una en el
municipio de Cartago Norte del Valle, ademas hace presencia con afiliados en diferentes
localidades del eje cafetero: Belalcazar (Caldas), Ulloa, Alcala, Anserma Nuevo, El Vergel,
Zaragoza, Obando, Toro, La Union, La Victoria (Valle del Cauca), Pijao, Cérdoba,
Quimbaya, Montenegro, La Tebaida (Quindio), Balboa (Risaralda), entre otros. Durante estos
13 afios la empresa ha mostrado un crecimiento constante lo cual ha permitido su
posicionamiento en el mercado como una empresa reconocida en la region, lo que nos
impulsa a seguir trabajando dia a dia, para prestar un mejor servicio a nuestros usuarios.
(Sacrosanto, 2020)

Ubicacion: Cra 5 # 6-21 Cartago Valle

Servicios:

Tienen su propio cementerio y es el mismo de la Ofrenda, lo comparten ya que son
SOcios.

Servicio basico completo (Cementerio la Ofrenda): $3.800.000

Servicio completo con cofre de lujo (Cementerio la Ofrenda: $4.800.000

Servicio basico completo (Diocesano): $2.800.000

Servicio completo con cofre de lujo (Diocesano): $3.800.000.

Servicio basico completo con crematorio: $2.000.000.

Si incluyen otras cosas como Coros: $210.000.

Mascotas:

Servicio basico y es segun el peso y cuesta $450.000. Maximo.
Se entregan cenizas a los 5 dias.
Tienen su propio crematorio (Paraiso de Mascotas) Via al Pollo.
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Puntos a resaltar en general

Trabajan 24 horas en sus sedes de velacion, pero por la pandemia cierran en las noches
y solo queda el fallecido con un acompariante.

Todas tienen 2 a 3 salas de velacion.

Manejan un ambiente agradable, buena presentacion, iluminacion y acabados en sus
sedes de Cartago. La Ofrenda es la Unica que en su sede tiene un tipo de antejardin y
en ese espacio tienen sembrados de plantas por donde entra la luz del dia.

Buena atencion en sus recepciones a excepcion de los Olivos Cartago, la persona que
atiende no es tan servicial.

Cartago tiene en el momento 6 funerarias incluyendo Senderos de Paz.

Todas manejas tantos cofres sencillos y de lujo.

La sede mé&s grande en cuanto espacio es Inversiones y Planes de la Paz.

Por la pandemia solo estan permitiendo menos de 20 personas en el traslado de personas (Bus) y
menos de 10 en sus sedes de velacion.



Anexo 11. Carta Camara de Comercio de Cartago

@ CiMARADE
@ _ COMERCIODE

.. CARTAGO

Cartago, Julio 16 de 2020

Senor:
Hernan Alonso Castro

Cordial Saludo,

De manera atenta la Camara de Comercio de Cartago envia archivo formato Excel
con listado de 13 registros de establecimientos de comercio que cumplen con las
caracteristicas de su solicitud, los cuadles cubre con el pago de la misma.

Cualqguier inquietud le estaré colaborando a través de este medio.

Erika Johana Benavides
Promotora Empresarial
comercial@camaracartago.org
3128285164

Cartago: Cra. 4 No. 12 - 101 « Tel.: (57-2) 211 2111
La Unidn: Cra. 14 No. 15 - 29 . Tel.: [57-2) 229 2750
Roldanillo: ClL 7 No. 8 - 40 « Tel.: (57-2) 229 8084
www.camaracartago.org

150 9001

3 kontee
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Anexo 12. Numero de Funerarias sequn la Camara de Comercio de Cartago Valle del Cauca.

182

MATRICULA RAZON SOCIAL FEC-MATRICULA [EC-RENOVACIO] ULT-ANO REN|  DIR-COMERCIAL MUN-COMERCIAL
CR 10NRO 45-02 KM 2.5

91579 | PARQUE RENACER DEL SOL S.A S. 20180222 20200703 2020| VIA CARTAGO 76147 - CARTAGO

89479 | CEMENTERIO SENDEROS DE PAZ 20170710 20200626 2020|CR 12A NRO 11-23 76147 - CARTAGO

84745 |FUNERARIA SENDEROS S.A S. 20160409 20200626 2020|CL 12 NRO. 2-19 76147 - CARTAGO

80700| SERVICIOS EXEQUIALES GARCIAS.A.S. 20150105 20200703 2020|CL 11 NRO. 2-54 76147 - CARTAGO
EXEQUIALES JARDINES DEL RENACER

72481 | CARTAGO 20120523 20200313 2020{CL 11 NRO. 2-52 76147 - CARTAGO
PRE EXEQUIALES SENDEROS DE PAZ S.

66596 |A.S. 20100601 20200626 2020|CL 12 NRO. 2-19 76147 - CARTAGO

58177 MARMOLERIA EULISES 20080130 20200703 2020| CR 13 NRO. 10-48 76147 - CARTAGO

47680 | RELIEVES J.E 20050630 20200703 2020|CL 11 NRO. 12-117 76147 - CARTAGO

CR 1NRO. 51-17 VIA

37565 | PARQUE CEMENTERIO LA OFRENDA 20020528 20200220 2020| SANTA ANA 76147 - CARTAGO

37100 |LA OFRENDA S.A. 20020402 20200220 2020| CL 10 NRO. 5-54 76147 - CARTAGO
FUNERARIA INVERSIONES Y PLANES

37048 | DE LA PAZ LTDA - AGENCIA CARTAGO 20020327 20200313 2020{CL 8 NRO. 6-59 76147 - CARTAGO
SALAS DE VELACION JARDINES SACRO

20938 [SANTO 19930915 20200703 2020|CR 5 NRO. 6-21 76147 - CARTAGO
SECOFUN LTDA FUNERALES LOS

19785 | OLIVOS CARTAGO 19930302 20200626 2020|CR 2 NRO. 12-32 76147 - CARTAGO
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Anexo 13. Validez de Contenido del Instrumento

EVALUACION DE VALIDEZ DE CONTENIDO

Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
>
@
=
@
>
o
QD

ficiencia Claridad

wm
c

ID Cuestion

X

X
<
x

¢Cual es su
rango edad?

a. 18-30
afos.
b. 31-40
1 afos.
c. 410
mas
afos.

2 ¢Cual es su X X X X
antigiiedad en
la empresa?

a. 0ab
afos

b. 6a10
afos

c. 1l1o
mas
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
0
@
=
@
>
Q
QD

ficiencia Claridad

wn
c

Cuestion

X

X
X
X

¢ Cudl es su
nivel de
escolaridad?

a. Ningun
0

b. Primaria

c. Bachille
rato

d. Universi
dad

e. Tecnico

¢Laempresa X X X X
cuenta con un
programa de
capacitacion
para los
colaboradores?
(induccion,
entrenamiento
y actualizacion)

a. Si
b. No
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
0
@
=
@
>
Q
QD

ficiencia Claridad

wn
c

Cuestion

X

X
<
x

¢ Cudl es su
cargoen la
empresa?

A. administ
rativo
operario
auxiliar
apoyo
externo

mooOw

¢Conoce el X X X X
organigrama
de la empresa?

a. Si
b. No

¢Conoce la X X X X
mision y vision
de la empresa?
a. Si
b. No

¢Laempresa X X X X
cuenta con un
plan de
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Evaluacion de validez de contenido

Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

No cumple

Relevancia

0O
o
0
@
=
@
>
Q
QD

ficiencia Claridad

wn
c

Cuestion

incentivos para
con sus
colaboradores?

a. Si
b. No

¢Laempresa X X X XX
realiza con
frecuencia
evaluacién de
clima

organizacional
?

a. Si
a. No

¢Laempresa X X X X
realiza
evaluacién de
desempenio a
todos los
colaboradores?

b. Si
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Evaluacion de validez de contenido

Indicadores

No cumple

Bajo nivel

Moderado
nivel

Alto nivel

No cumple

Bajo nivel
Moderado
nivel

Alto nivel

No cumple

Bajo nivel
Moderado
nivel

Alto nivel

No cumple

Bajo nivel

Moderado
nivel

Alto nivel

Cuestion

wn
c

ficiencia

Claridad

0O
o
0
@
=
@
>
Q
QD

Relevanc

ia

a. No

11

¢Laempresa
cuenta con
medicion del
desempeiio
basado en
indicadores
para con sus
colaboradores?

b. Si
a. No

12

¢ COlmo hace
publicidad la
empresa?

b. Por
radio

c. Televisi
on

d. Redes
sociales
y pagina
web
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Evaluacion de validez de contenido

Indicadores

No cumple

Bajo nivel

Moderado
nivel

Alto nivel

No cumple

Bajo nivel
Moderado
nivel

Alto nivel

No cumple

Bajo nivel
Moderado
nivel

Alto nivel

No cumple

Bajo nivel

Moderado
nivel

Alto nivel

Cuestion

wn
c

ficiencia

Claridad

0O
o
0
@
=
@
>
Q
QD

Relevanc

ia

e. Voza
Voz

13

¢Laempresa
hace
seguimiento a
la satisfaccién
del cliente?

a. Si
b. No
c. No sabe

14

¢Cudl es el su
concepto
personal de
calidad del
servicio de la
empresa?

a. excelent
e

b. bueno

regula

d. malo

o
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Evaluacion de validez de contenido

Q <! © e £ e o S 23 o S ) < o S
g2 85 2 g |2 |Bgl2 |82 |Bg2|8|2|8g 2
= Sl & 3| S =1 < s >| S S| = o >| S = < o >| S
© | .2 B8l 8 © 2 8 el 8 ol .2 B¢l 2|©° | &8¢ L
. I35 = [ = [ = [ =
Indicadores | 2 | Q| S | < 2 |@a |2 |< |2/la |2 | |2 |a|= |<
Cuestion Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
¢Conoce la X X X X
competencia de
la empresa?
a. Si
b. No
;Cual es?
¢Cudl es la X X X X
ventaja
competitiva de
la empresa?
a. atencion
b. Product
o/servici
0
Cc. Respues
ta rapida
d. calidad
e. precio
f. facilida
dde
pago
g. otro




190

Evaluacion de validez de contenido

@ <! © e @ e o S 23 (@) S @ < (@) S
2| > B=2 s | 2 ® = .2 2 2 B=2|2|2]|8= 2
E c B () E E c _ O c E c - O c E c - @ c
> > > v > > L > > L >
© | .2 8¢l &8 © 2 8¢l 8 o.g 8¢l 8 © 1.2 8¢ 8
. I35 = [ = [ = [ =
Indicadores | 2 | Q| S | < 2 |@a |2 |< |2/la |2 | |2 |a|= |<
ID Cuestion Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
¢Cual?

Nombre: Adolfo Ledn Llanos Ceballos
Nivel educativo: Postgrado(especialista)
Fecha de calificacion: febrero 3 -2021

Firma: Adolfo Llanos Comentarios: Los items son pertinentes al objeto de estudio
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Anexo 14. Validez de Contenido del instrumento

Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
>
@
=
@
>
o
QD

ID Cuestion Suficiencia Claridad

X

X
X
X

¢Cudl es su
rango edad?

d. 18-30
afos.
e. 31-40
1 afos.
f. 410
mas
afos.

2 | ¢Cudlessu X X X X
antigiiedad en
la empresa?

d. 0ab
afios

e. 6al0
afios

f. 11o
mas

3 | ¢Cualessu X X X X
nivel de
escolaridad?
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

f.  Ningun
0

g. Primaria

h. Bachille
rato

i. Universi
dad

j.  Tecnico

¢Laempresa X X X X
cuenta con un
programa de
capacitacion
para los
colaboradores?
(induccion,
entrenamiento
y actualizacion)

c. Si
d. No

¢Cual es su X X X X
cargoen la
empresa?
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

F. administ
rativo
operario
auxiliar
apoyo
externo

~mIe

¢ Conoce el X X X X
organigrama
de la empresa?

c. Si
d. No

¢Conoce la X X X X
mision y visién
de la empresa?

c. Si
d. No

¢Laempresa X X X X
cuenta con un
plan de
incentivos para
con sus
colaboradores?




Evaluacion de validez de contenido

Indicadores

No cumple

Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple

Bajo nivel
Moderado
nivel

Alto nivel

No cumple

Bajo nivel
Moderado
nivel

Alto nivel

Cuestion

Suficiencia

Claridad

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Relevancia
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c. Si
d. No

¢Laempresa
realiza con
frecuencia
evaluacion de
clima

organizacional
?

b. Si
c. No

10

¢Laempresa
realiza
evaluacion de
desempefio a
todos los
colaboradores?

d. Si
c. No

11

¢Laempresa
cuenta con
medicion del
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Evaluacion de validez de contenido

Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

No cumple
No cumple

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

desempefio
basado en
indicadores
para con sus
colaboradores?

d. Si
f. No

¢COlmo hace X X X X
publicidad la
empresa?

g. Por
radio

h. Televisi
on

i. Redes
sociales
y pagina
web

j. Voza
voz

¢Laempresa X X X X
hace
seguimiento a
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

la satisfaccion
del cliente?

d. Si
e. No
f. Nosabe

¢Cudl esel su X X X X
concepto
personal de
calidad del
servicio de la
empresa?

e. excelent
e
f. bueno

g. regula
h. malo

¢Conoce la X X X X
competencia de
la empresa?

c. Si
d. No
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Evaluacion de validez de contenido
[¢5) — — (D) — — (¢D] — — (D] — —
5|8 8_|8 |2 |2 |8_|T% 5|8 |s_|g 2|8 |8_|¢%
c|2/§% < |5 |2 |Egc< |5/t |EE:|5 |t |5gc<
o o © c o o o ©° c o o o o =l S o o o c (@]
Indicadores > || S < > m > < Z| m = < |z || 2 <
ID Cuestion Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
¢Cual es?
16 | ¢(Cudlesla X X X X
ventaja
competitiva de
la empresa?
h. atencion
i. Product
o/servici
0
J.  Respues
ta rapida
k. calidad
I. precio
m. facilida
d de
pago
n. otro
¢Cual?

Nombre: Luz Stella Jaramillo de Luna

Nivel educativo: Superior- Especialista
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Fecha de calificacion: Enero 10 de 2021
Firma:

Comentarios:
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Anexo 15. Validez de Contenido y del Instrumento.

Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
>
@
=
@
>
o
QD

ID Cuestion Suficiencia Claridad

X

X
X
X

¢Cudl es su
rango edad?

d. 18-30
afos.

e. 31-40

1 afos.

f. 410
mas
afos.

2 | ¢Cualessu X X X X

antigiiedad en

la empresa?

d. 0ab
afos

e. 6al0
afos

f. 1l1o
mas

3 | ¢Cualessu X X X X

nivel de

escolaridad?
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

f.  Ningun
0

g. Primaria

h. Bachille
rato

i. Universi
dad

j. Tecnico

¢Laempresa X X X X
cuenta con un
programa de
capacitacion
para los
colaboradores?
(induccion,
entrenamiento
y actualizacion)

c. Si
d. No

¢Cual es su X X X X
cargoen la
empresa?

F. administ
rativo
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

G. operario
H. auxiliar
I. apoyo

J. externo

¢ Conoce el X X X X
organigrama
de la empresa?
c. Si
d. No

¢Conoce la X X X X
mision y visién
de la empresa?

c. Si
d. No

¢Laempresa X X X
cuenta con un
plan de
incentivos para
con sus
colaboradores?

c. Si
d. No
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Evaluacion de validez de contenido

No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

X

X
X
X

¢Laempresa
realiza con
frecuencia
evaluacion de
clima

organizacional
?

b. Si
c. No

¢Laempresa X X X X
realiza
evaluacion de
desempefio a
todos los
colaboradores?

d. Si
c. No

¢Laempresa X X X X
cuenta con
medicion del
desempefio
basado en
indicadores
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Evaluacion de validez de contenido
2(2/8_|% |2 |T |8.|% |2/2 |8 T |2 |2 |8_|¢
E | 2| $¢ E £ = 5 O € = $ S| E|E | S |59 E
o o| © '=| O o o T '=| O o o O '=| O [} o O '=| ©
. o |® S < = o = o | = ol & S Sl =E|go|l®| & =
Indicadores | = | m| = < Z 0 = < Z| o = < |z |m |2 <
Cuestion Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
para con sus
colaboradores?
d. Si
f. No
¢COlmo hace X X X X
publicidad la
empresa?
g. Por
radio
h. Televisi
on
i. Redes
sociales
y pagina
web
j. Voza
voz
¢Laempresa X X X X
hace
seguimiento a
la satisfaccion
del cliente?
d. Si
e. No
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Evaluacion de validez de contenido

Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel
No cumple
Bajo nivel
Moderado
nivel
Alto nivel

Indicadores

No cumple

Relevancia

0O
o
=0
@
=
@
>
Q
QD

Cuestion Suficiencia Claridad

f. No sabe

X

X
X
X

¢Cudl esel su
concepto
personal de
calidad del
servicio de la
empresa?

e. excelent
e

f. bueno

g. regula

h. malo

¢Conoce la X X X X
competencia de
la empresa?

c. Si
d. No
¢Cual es?

¢Cudl es la X X X X
ventaja




Evaluacion de validez de contenido
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[¢5) — o — [¢B) — o — [¢B) — o — (D] — o —
s | € o_|9 = g S _| g o & s _| 2 12|28 ov_|¢
E | 'E Sw'E e = gcu'E el c ECD'E e ‘= ECD'E
3 | ol 8= o 3 | o |32 o 3| o 32l o | 3| o |82 o
. =l 6 €| = = o S| = = o <| = = o <| =
Indicadores | 2 |@A|S |< |2 |@ |S |< |2|lad |S | |2 |8 | |<
ID Cuestion Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
competitiva de
la empresa?
h. atencion
i. Product
o/servici
0
J.  Respues
ta rapida
k. calidad
I. precio
m. facilida
dde
pago
n. otro
¢Cual?

Nombre: Maria Janeth Granados Nifio
Nivel educativo: Magister en Ingenieria Industrial

Fecha de calificacion: Marzo de 2021

Firma; ) Comentarios:
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Anexo 16. Registros fotograficos de Visitas y Entrevistas ejecutadas a la Empresa

Funeraria Senderos de Paz SAS de Cartago Valle del Cauca.

Nota. Entrevista 1, efectuada a la Gerente de la Empresa Funeraria Senderos de Paz SAS. Fecha: 29.09.2020

Fuente: Autoria propia.

Nota. Entrevista 1, efectuada a la Gerente de la Empresa Funeraria Senderos de Paz SAS. Fecha: 29.09.2020

Fuente: Autoria propia.
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Anexo 17Entrevista ejecutada al Director de Servicios de la Empresa Funeraria Senderos
de Paz SAS de Cartago Valle del Cauca.

Fecha: 01.10.2020 / Fuente: Autoria propia.
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Anexo 18. Encuesta ejecutada al personal de la Empresa Funeraria Senderos de Paz SAS

de Cartago Valle del Cauca.

Fecha: 01.10.2020 / Fuente: Autoria propia
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Fecha: 08.10.2020 / Fuente: Autoria propia.

Anexo 19. Encuesta ejecutada al sepulturero de la Empresa Funeraria Senderos de Paz

SAS de Cartago Valle del Cauca. ‘
< - ‘. w','f

BLOQUE

Fecha: 08.10.2020 / Fuente: Autoria propia.
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Anexo 20. Registro fotogréafico de visita a competidores.
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Visita realizada a la Funeraria Los Olivos Fecha: 23.11.2020. Autoria propia
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Visita realizada a la Funeraria Inversiones y Planes de La Paz. Fecha: 24.11.2020. Autoria
propia
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Sacrosanto,
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Anexo 21. Socializacion con la Gerente de la empresa Funeraria Senderos de Paz SAS

Fecha: 19.02.2021 / Fuente: Autoria propia.



