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RESUMEN

El presente proyecto es referente a un plan de negocios para la puesta en
marcha de una empresa procesadora y exportadora de fruta tropical congelada,
para el cual se realiza un analisis del entorno del Ecuador y del mercado
objetivo. Se determina el sector y la industria a la que pertenece la empresa, al
mismo tiempo se establecen aspectos importantes como: misién, vision,
objetivos, fuerzas de Porter y analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas).

En el capitulo de Investigacion de Mercados se realiza un estudio cualitativo
para determinar clientes potenciales, definir el tamafio, nicho del mercado y
analisis de la competencia, en el cual se efectuan entrevistas con expertos en

cuanto a procesos y conocimiento del mercado.

En el capitulo de Plan de Marketing se determinan actividades que se centran
en las estrategias de mercado (producto, precio, plaza y promocion),
adicionalmente se establece los métodos y tacticas de ventas que se aplica en

la publicidad y distribucion de la empresa.

En el Disefio y Planes de Desarrollo se establece posibles dificultades y riesgos
que puede a travesar la empresa, para los cuales se determinan posibles
soluciones, ademas se planifica la diversificacion de la gama de productos. En
el Plan de Operaciones se detalla el proceso de industrializacion de la fruta
donde se especifican los requerimientos, tanto de materia prima como de
equipos, herramientas y también se detalla la infraestructura de la planta

procesadora.

Dentro del Equipo Gerencial se describen las funciones de cada uno de los
miembros de la organizacion, ademas se establecen los derechos,

restricciones y obligaciones de los accionistas e inversores de la compaiiia.
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Se establece el cronograma donde se especifica el tiempo desde que inician

las actividades hasta la primera venta de la mercaderia.

El andlisis financiero se basa en supuestos que detallan la estructura de
capital, inversiones, costos, gastos, capital de trabajo, flujo de efectivo
proyectados a cinco afnos; se analizan los valores de TIR y VAN en los
escenarios optimistas, normal y pesimista, donde también se identifica el punto
de equilibrio. Igualmente se tienen escenarios de flujos de caja con
apalancamiento financiero para determinar la conveniencia de hacerlo y asi

comparar la rentabilidad sin hacer uso del mismo.

Finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones a las que se ha

llegado una vez finalizado el analisis del presente plan de negocios.

RESUMEN DESAPALANCADO APALANCADO

NORMAL
OPTIMISTA
PESIMISTA

Elaborado por: La Autora
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SUMMARY

This project constitutes a business plan for the implementation of a funeral
services, for which calls for an analysis of environment and target market. It
determines the sector and the industry in which the company belongs, while at
the same time establishes the important aspects such as: mission, vision,
objectives, Porter forces and SWOT (strengths, weakness, opportunities and

threats).

The Market Research chapter is a qualitative study to identify potential
customers, define the size, niche market and competitive analysis, in which they
have interviews with experts in terms of processes and market knowledge. The
Marketing Plan chapter identifies activities that focus on marketing strategies
(product, price, place and promotion); further establishing the sales methods

and tactics applied in advertising and distribution companies.

The Design and Development Plan sets out possible difficulties and risks which
a company could experience, so that it can identify possible solutions, in
addition to planning the diversification of funeral services. The Operations Plan
details the process to give the funeral services, specifies the requirements of
raw materials and equipment, tools and details of the processing plant

infrastructure.

Within the Management Team, they discuss the roles of each member of the
organization, and establish the rights, restrictions and obligations of
shareholders and investors in the company. The schedule is set which

specifies the time where activities begin until the first sale of the merchandise.

The financial analysis is based on assumptions that detail the structure of
capital investments, costs, expenses, working capital, cash flow projected to

five years. We analyze the IRR (internal rate of return) and NPV (net present



value) in the optimistic scenario, normal and pessimistic, where also the point of
equilibrium is identified.

Finally, we report the findings and recommendations that have been reached

once the analysis of this business plan is finalized.
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1 CAPITULO I: SERVICIOS EXEQUIALES EN LA CIUDAD DE
IBARRA

1.1 INTRODUCCION

Mediante un estudio del entorno se podra analizar e identificar las principales
variables exdégenas que afectan directamente al desarrollo del proyecto, se
podra determinar cuales de estas variables se convertiran en oportunidades y
amenazas, aportando una vision mas clara del sector y la industria en la que se

ingresara.

1.2 CLASIFICACION UNIFORME DE LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS

Grafico 1 ClIU: Funerarias y Cementerios

SECTOR
Servicios Comunales,
socizles v personales

IMDUSTRIA
Funsrarias y
Cementerios

NEGOCIO
Servicios

Exzauiaks

Elaborado por: La autora

La empresa esta dirigida a competir en la industria de: funerarias, cementerios
y servicios exequiales la misma que se encuentran dentro del sector de
SERVICIOS COMUNALES, SOCIALES Y PERSONALES.
(http://unstats.un.org)



96 Otras actividades de servicios

9603 Funerales y actividades conexas

1.3 OPORTUNIDAD DEL NEGOCIO

Vender servicios funerarios, lotes, columbarios, cremaciones y bdvedas es un
buen negocio. Asilo demuestran las estadisticas de los ultimos cinco afios que
presentan los camposantos existentes en el Ecuador, entidades que han
registrado un aumento sostenido en la comercializacién de estos productos.

(http://www.hoy.com.ec)

Solo quienes han sufrido la pérdida de un ser querido saben que, ademas del
dolor que la situacion encierra, deben asumir gastos y engorrosos tramites

burocraticos.

Por ello, varias empresas han encontrado una oportunidad de mercado en
aquellas familias que quieren prepagar sus servicios exequiales ofreciendo
desde la utilizacion de los salones de velacion, hasta la compra de mausoleos

familiares.

En todo caso, el negocio esta creciendo en el pais y las empresas mas
importantes son: Memorial, Casa Giron y Monteolivo, aunque también existen
instituciones como la Sociedad Funeraria Nacional, que ofrece los servicios

exequiales a precios mas convenientes y que cumple una funcién social.

En los ultimos anos el negocio funerario en el Ecuador ha tenido un gran
desarrollo por la oferta de nuevos servicios. Algunas empresas dan la
posibilidad de contratar servicios exequiales prepagados con la suficiente
anticipacion. Desde la fundacion de la Funeraria Nacional, abierta en los afos
cincuenta hasta ahora el mercado ha cambiado mucho. La transformacion
ocurre en la década de los noventa, cuando los empresarios ecuatorianos

comienzan a investigar el mercado en otros paises latinoamericanos.



Segun el INEC la poblacion proyectada al 2010 es de 187.706 habitantes en el
cantén Ibarra, que representan el 44% de la poblacién de la provincia de
Imbabura. La demanda anual es de 800 defunciones datos proyectados de
mortalidad para el 2010. Para satisfacer dicha demanda se ha decidido realizar
cambios fundamentales orientados a mejorar y unificar los servicios exequiales

de la ciudad de Ibarra, mediante el desarrollo de este plan de negocio.

Tabla 1 Poblacion de la provincia de Imbabura CENSO 2010

Aporte al Aporte al
Cantén provincial  provincial ~ Cambios Total
2001 2010
IBARRA 3.8% 45,5% igual 181.175
OTAVALO 4.2% 26,3% Igual 104.874
ANTONIO ANTE 10,8% 10.9% Baja 1 43518
COTACACHI 10,5% 10,1% Sibe 1 40036
SAN MIGUBL DEURCUQUI 26,2% 3.9% Igual 15671
AMAMPIRD 44 5% 3,3% Igual 12.970

Fuente: Inec — 2010 (datos del 2011 no estan publicados)
Elaborado por: La autora

1.4 MORTALIDAD POR AREAS

Si bien la mortalidad general ha disminuido, todavia persisten diferenciales
importantes que, en cierto modo, reflejan marcadas discrepancias en las
condiciones de vida de la poblacién; asi, las estimaciones realizadas para el
afo 2001, permiten advertir que la poblacion que reside en las zonas rurales
del pais tiene mayores riesgos de muerte que aquella que reside en las zonas
urbanas. Asimismo, las provincias de Guayas y Pichincha, donde se asientan
las ciudades mas pobladas y relativamente mas desarrolladas del pais
Guayaquil y Quito, respectivamente, registran menores niveles de mortalidad
general que las provincias de Cotopaxi y Chimborazo que tienen

comparativamente un menor grado de desarrollo.

Es indudable que las zonas urbanas y rurales reflejan pragmaticamente dos
estados diferentes del desarrollo y, por tanto, distintas oportunidades de acceso

de la poblacién a los beneficios del progreso economico. En el caso



ecuatoriano, las evidencias empiricas muestran, por ejemplo, que el
analfabetismo rural es casi cuatro veces superior al urbano (17.9 y 6%,
respectivamente); el nivel de escolaridad promedio es practicamente la mitad
(4.3 y 8.7%) y la mayoria de habitantes rurales abandonan el sistema educativo
al terminar la primaria. En el sector salud las diferencias también son
profundas; en las zonas rurales la desnutricién cronica afecta a seis de cada
diez menores de cinco afios de edad; las cifras de distribucién del personal de
salud muestran una ventaja de ocho veces y media a favor de las zonas

urbanas.

En el siguiente grafico se ilustran las diferencias en los niveles de mortalidad
general entre hombres y mujeres y entre zonas y provincias de residencia,
tomando como referencia las estimaciones de la esperanza de vida para el aio
2001.

Gréfico 2 Esperanza de vida al nacer segln sexo, zonay provincia

ECUADOR 2001: ESPERANZAS DE VIDA AL NACER SEGUN SEXQ, ZONA Y PROVINCIA DE
RESIDENCIA
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Fuente: Indice Estadistico, Markop
Elaborado por: La autora



En el cuadro que se ensaya a continuacion presenta una clasificacion de las
provincias segun el nivel de mortalidad general con arreglo a los valores de las
esperanzas de vida al nacer estimados para 2001. La categoria denominada
“baja mortalidad” contiene a las provincias con una expectativa de vida entre
71.5 y 73 anos; aquellas que registraron esperanzas de vida entre los 69.0 y
71.2 afios conforman la categoria “mediana mortalidad”; y, finalmente, en la
categoria “alta mortalidad” se incluyeron las provincias con expectativas de vida

menores a 69.0 afos. (http://www.indexmundi.com)

Grafico 3 Clasificacién de las provincias segun nivel de mortalidad

ECUADOR: CLASIFICACION DE LAS PROVINCIAS SEGUN NIVEL DE MORTALIDAD GENERAL

Categoria EV prom Provincias

- Baja mortalidad 72.4 Galapagos, Guayas, Pichincha,El Oro,
Manabi, Los Rios.

- Mediana mortalidad 70.2 Azuay, Napo, Carchi, Loja, Pastaza, Sucumbios,
Zamora Ch., Imbabura, Tungurahua, Esmeraldas,
Orellana, Morona S.

- Alta mortalidad 67.7 Cafiar, Bolivar, Cotopaxi. Chimborazo

Fuente: Tabulados especiales sobre la base del Censo de Poblacion 2001.

DEFUNCIONES GENERALES POR GRUPOS DE EDAD Y SEXO

ANO 2009
GRUPOS DE TOTAL <DE1 1-4 5-14 15-49 50 - 64 65 y més Edad
EDAD AR Afos Afos Afos Afos Afos lgnorada
TOTAL 55714 3.278 1.187 1.215 13.236 9.409 31.306 a2
% 100,0 55 2,0 20 22,2 158 52,4 0,1
HOMERES 33.868 1.782 658 661 8314 5.488 15803 50
k] 100,0 53 1.9 20 27,5 16,2 47,0 o1
MUJERES 25,846 1.487 528 554 3.822 3920 15403 3z
% 100,0 58 2,0 21 15,2 15,2 56,6 0,1
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~

Fuente: Inec — 2010 (datos del 2011 no estan publicados)
Elaborado por: La autora




1.5 FACTORES ECONOMICOS Y REGULATORIOS

Es responsabilidad del Ministerio de Salud Publica emitir las normas y
regulaciones sanitarias para la instalacion y funcionamiento de cementerios,

criptas, crematorios, funerarias, salas de velacién y tanatorios.

La instalacion, construccion y mantenimiento de cementerios, criptas,
crematorios, morgues o sitios de conservacién de cadaveres, lo podran hacer
entidades publicas y privadas. Previamente se verificara la ubicacion y la
infraestructura a emplearse y que no constituyan riesgo para la salud. Deberan
contar con el estudio de impacto ambiental y la correspondiente licencia

ambiental.

Practicada la autopsia, el cadaver debe ser obligatoriamente tratado, inhumado

o cremado.

Ningun cadaver podra mantenerse insepulto o sin someterse a cremacion por
mas de setenta y dos horas, excepto cuando medie orden judicial 0 no sean

reconocidos o reclamados por sus familiares.

No se podra proceder a la inhumacion o cremacion de un cadaver sin que se
cuente con el certificado médico que confirme la defuncién y establezca sus
posibles causas, de acuerdo a su diagndstico. Esta responsabilidad

corresponde a los cementerios o crematorios segun el caso.



2 CAPITULO I

SERVICIOS

2.1 INDUSTRIA

Hace una década los servicios de prevision exequial no superaban el 2% de las

ventas de las empresas dedicadas a esta industria y no se prestaban servicios

LA INDUSTRIA, LA COMPANIA Y LOS

unificados. (http://www.hoy.com.ec)

2.2 ANALISIS INDUSTRIAL

Grafico 4 Fuerzas de Porter

COMPETIDORES
POTENCIALES

Amenaza

PROVEEDORES

Poder de
Negociacién

SECTOR
EMPRESAS
EXISTENTES

Poder de
Negociacion

CLIENTES

Amenaza

PRODUCTOS
SUSTITUTOS

Fuente: M, Porter, Modelo 5 Fuerzas

Elaborado por: La autora

Para realizar un analisis sectorial es sumamente importante identificar los
factores claves del éxito, los cuales son necesarios para poder plantear
estrategias de negocios que nos permitan diferenciarnos de los demas a través
de una ventaja competitiva.

como los instintivos necesarios para alcanzar los objetivos deseados en un

determinado sector.

Los factores claves del éxito pueden definirse




2.2.1 Poder de Negociacién de los Clientes

La principal caracteristica del mercado de los servicios funerarios, que
condiciona fuertemente la demanda de los clientes, es la poca informacién que
los consumidores tienen sobre las prestaciones y productos que son objeto de

contratacion en este mercado.

La situacién emocional del consumidor constituye, sin lugar a duda, el
condicionante mas importante de la decision de consumo del servicio funerario,
pues, por lo general, este no quiere entrar en una negociacion con la empresa

funeraria sobre los servicios que se prestaran.

El poder de negociacién de los clientes es alto porque ellos no estan
dispuestos a negociar con la funeraria para pagar por anticipado los servicios
antes de fallecer debido a la poca cultura de tratar este tema como un proceso

natural.

2.2.2 Poder de Negociacién de Proveedores

En este negocio, los proveedores son de diferente género ya que para dar este
servicios se requiere, entre otras cosas, flores, velas, cajas mortuorias,
alimentos, etc, que se los puede encontrar con facilidad y si bien hay que
escogerlos por la calidad de sus productos, su poder de negociacidén es baja

dada la diversidad.

2.2.3 Amenaza de Productos Sustitutos

En este caso, como sustituto se tendria a lo que hacen los familiares que optan
por realizar las velaciones en sus hogares o en casas comunales y no
necesitan de nuestros servicios, razon por la cual su poder de negociacion es

baja, debido a que son pocas familias las que optan por esta modalidad.



2.2.4 Amenaza de Nuevos Competidores

Las barreras de entrada son altas, se requiere de una alta inversion y en caso
de que no convenga seguir con el negocio, los equipos y materiales utilizados
en su mayoria no se podran volver a utilizar en otro negocio o venderse con
facilidad.

Por otro lado se debe tomar en cuenta que se trata de un negocio que requiere
obtener permisos de funcionamiento complejos y cumplir con regulaciones de
los ministerios de salud, del medio ambiente, municipio y otras entidades,

cuyos costos no son altos pero su tramite si es engorroso.

2.2.5 Rivalidad entre Competidores Actuales

Tendra éxito en el mercado en tanto sea capaz de generar una ventaja
competitiva frente a sus competidores actuales y potenciales. La rivalidad
entre competidores es baja ya que no hay empresas que se dediquen a prestar
servicios exequiales unificados como los que se propone en este proyecto, por

ende no hay niveles altos de competitividad.

2.3 LA COMPANIA Y EL CONCEPTO DEL NEGOCIO

El mercado objetivo compuesto por la poblacion Ibarrefia no ha sido
adecuadamente atendido por las funerarias existentes, las cuales se han
limitado a ofrecer servicios de velacion. El concepto que se quiere implementar
con esta tesis es constituir una empresa dirigida a ofrecer servicios exequiales
completos, conforme se detalla en la descripcion de los servicios (ver anexo 1),
pues el concepto abarcara desde la preparacion del difunto hasta su

sepultamiento.



10

FRARIA

[BARRA

“Una valiosa ayuda en un momento dificil”
2.3.1 Vision
Ser la organizacion del sector exequial lider en servicio al cliente y en
desarrollo de productos diferenciados que fortalezcan de manera permanente
las relaciones con nuestros clientes.
2.3.2 Misién
Ser una empresa comprometida con la comunidad, con un toque de
familiaridad, brindando el apoyo necesario para atenuar el inmenso dolor antes
durante y después de los servicios exequiales.
2.3.3 Servicios
La empresa que se pretende crear, busca brindar asistencia exequial que va
desde servicios basicos hasta personalizados conformados por alquiler de sala
de velaciones, maquillaje, tramites legales, servicio de transporte y de catering.
Los productos y servicios que se ofrecera se detallan a continuacion:

e Servicio a domicilio con registro sanitario garantizado.

e Atuendos para los difuntos tipo tunicas para la ocasion.
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Santos Oleos

Tramites para la documentacion necesaria de la donacion de érganos.

Libro de condolencias virtual.

Cofre mortuorio (metalico con o sin herrajes o de madera tradicional.

Traslado en auto carroza a la sala de velacion y cementerio.

Sala de velaciones 24 horas.

Tramite del fondo mortuorio del IESS.

Cafeteria y servicio de catering.

Tanatopraxia.

Arreglos flores para la sala de velaciones y cementerio.

Tramites legales de defuncion.

Acompafamiento musical en vivo.

Cuna radial.

Servicio de asistencia.

Misa al mes del difunto acompafado de un bocadito y un recuerdo a los

presentes luego de la ceremonia eclesiastica.

Charlas motivacionales y de desarrollo personal para familiares del

difunto.
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e Pre-pagos de estos servicios, realizando convenios con las empresas

privadas y publicas de la ciudad.

¢ Asistente para cada cliente.

e Pagina web en donde se podra dar seguimiento y ver informacién sobre el

difunto.

2.4 ESTRATEGIAS DE ENTRADA Y CRECIMIENTO

La estrategia de posicionamiento estara orientada a los servicios unificados
que se ofrecera, con lo cual se pretende establecer en la mente del consumidor

nuevas alternativas en cuanto a servicios exequiales.

La funeraria basara su estrategia en ofrecer servicios personalizados a sus
clientes mediante la eleccion de las diferentes opciones que forman parte de
los paquetes exequiales; asi, desde el momento en que las personas realizan
el contrato, la empresa se encargara de toda la logistica que conlleva la

velacion y sepultura del cadaver.

La estrategia de posicionamiento se dara por medio de una mayor fuerza de
comercializacion, intensificando la publicidad en medios locales, esto se
combinara con estrategias de diversificacidon, agregando servicios relacionados

con el principal servicio que es el de brindar los servicios exequiales unificados.

2.4.1 Estrategia de Crecimiento

2.4.1.1 Diversificacion

Una vez posicionados en el mercado, se pretende realizar una estrategia de

integracion hacia adelante con el fin de obtener nuevos servicios con valor

agregado.
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2.4.1.2 Maximizar la Satisfaccion al Cliente

Lograr que los clientes se sientan satisfechos con el servicio, para esto se
tomaran acciones en cuanto a mejoras en el tiempo de respuesta a los
problemas y dudas que el cliente presente y a la vez ofrecer seguridad y

confianza.

2.4.1.3 Optimizar la Gestion de Procesos

Esta estrategia tiene una perspectiva interna, ya que buscara agilizar los
procesos dentro de la organizacion para lograr mayor eficiencia en entrega,

respuesta y solucion del servicio que el cliente desee recibir.

2.4.1.4 Maximizar la Capacidad de Gestion Humanay Tecnoldgica

La estrategia se basa en el desarrollo del talento humano de la empresa, esto
se lo llevara a cabo mejorando el ambiente organizacional, fomentando la
comunicacion, brindando capacitaciones, oportunidades de crecimiento laboral
y facilitando las herramientas necesarias para lograr una motivacion personal y
profesional de los colaboradores con el fin de acrecentar al desarrollo
organizacional viéndose reflejada en las actitudes, respuesta y buenos

resultados.

2.4.2 Diferenciacion del Servicio

Se desarrollara una estrategia de diferenciacion basandose en brindar servicios
exequiales unificados, esto representa un valor agregado frente al resto de
funerarias ya que en la ciudad de Ibarra los servicios funerarios no se venden
unificados, para esto se crearan paquetes que ayudaran a diversificar los
servicios segun los gustos y las necesidades, asi el cliente podra escoger el

que esté acorde con su capacidad econdémica.
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Brindar una atencion personalizada para cada cliente, sin necesidad de que
tome un “paquete de servicios”, sino ajustandose a su necesidad especifica en

un ambiente arménico y adecuado para los tipos de servicios que se ofrezcan.

Como valor agregado proporcionar servicios adicionales tales como tramites

legales, musica en vivo, catering, tanaxtopracia, a bajo costo.

Enfoque al cliente segun su cultura, acoplandose a las tradiciones de las
familias ibarrefias, donde se acostumbra brindar comida y bebida (canelaso)
durante la velacion; para esto, se tendra el servicio de catering el mismo que se

establecera segun el gusto de los familiares del difunto.

Financiamiento en necesidades emergentes o descuentos para que los pagos

se realicen por cuotas.

Alianzas estratégicas con entidades publicas y privadas para ofrecer el servicio

Como un seguro y se descuente en roles.

2.5 ANALISIS SITUACIONAL (FODA)

2.5.1 Fortalezas

e Contar con personal capacitado, responsable y comprometido con el

cumplimiento de las actividades.

e Ofrecer un servicio de calidad y seleccionar los mejores recursos e

infraestructura para la velacion.

¢ Alianzas estratégicas para servicios especializados.

¢ Plan de negocio perfectamente estructurado.
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e Amplio conocimiento de la cultura del nicho de mercado al que se estara

enfocado el concepto.

¢ La diferenciacion del servicio sera la principal arma para competir dentro

del mercado, enfocandose en innovacion.

e Aplicacién de procesos logisticos para la optimizacién de recursos.

2.5.2 Oportunidades

e Mercado de servicios exequiales no explotado en su totalidad, ya que en

la ciudad de Ibarra existe empresas que brindan los servicios exequiales

pero no unificados.

¢ Alto numero de posibles consumidores, mercado en crecimiento.

¢ Segmento de mercado especifico desatendido.

e Constante crecimiento y demanda del mercado en cuanto al uso de

servicios exequiales.

e Escasas empresas dedicadas a la misma actividad.

¢ Gran cantidad de proveedores entregando una amplia gama para escoger

cada uno de los materiales que el cliente desee para la velacion.

2.5.3 Debilidades

e Posicionamiento débil en el mercado.

e Poco conocimiento en servicios exequiales unificados.
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o Capital de trabajo limitado para planes ambiciosos de publicidad.

o Falta de identificacion inicial con proveedores.

2.5.4 Amenazas

Sustitutos (personas que decidan realizar la velacion en su hogar sin

necesidad de utilizar los servicios de una funeraria).

e Competencia con participacion moderada en el mercado.

e Caracteristicas costumbristas de la poblacion.

e Posible ingreso de los grandes grupos corporativos en el mercado

objetivo.
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3 CAPITULO Il INVESTIGACION DE MERCADO Y SU
ANALISIS

3.1 ESTUDIO DE MERCADO

Por lo tanto, la investigacion de mercados en la presente investigacion es un
proceso que pretende analizar el mercado en Ibarra, con el fin de determinar
las posibilidades de apertura de nuevas salas de velacibn mediante el
conocimiento de gustos, preferencias, actitudes y comportamiento que tienen

los individuos al solicitar servicios exequiales.

3.1.1 Objetivos, Alcance y Ventajas del Estudio de Mercado

3.1.1.1 Objetivos

Los objetivos especificos que se buscan alcanzar son:

e Determinar la estructura del mercado potencial, tamafio y composicion,
para el nuevo servicio exequial para los usuarios de funerarias que viven

en la ciudad de Ibarra.

o Definir el perfil del usuario potencial.

¢ Identificar la capacidad de pago que tendrian los potenciales usuarios de

este servicio exequial.

3.1.1.2 Alcance

Se refiere a las limitaciones reales de la realizacién del estudio, lo que significa
que aclara no solo la parte a investigar sino también la parte a no investigar
porque ya se cuenta con datos reales o no es relevante para el proyecto. En el
caso del presente proyecto, se espera conocer los datos de la zona urbana de

la ciudad de Ibarra.
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3.1.1.3 Ventajas

Los servicios y programas de marketing de calidad comienzan siempre con un
entendimiento total de las necesidades y los deseos de los consumidores; por
tanto, los servicios exequiales necesitan de informacion solida para poder
generar un mayor valor y satisfaccion para el cliente. La empresa también
necesita informacion sobre competidores, distribuidores, otros agentes y
fuerzas del mercado. Cada vez mas, los servicios exequiales estan valorando
la informaciéon no sélo como un input para tomar mejores decisiones, sino
también como una ventaja estratégica y como un valioso instrumento de
marketing, entre las ventajas de un estudio de mercado para el plan de negocio

se mencionan:

e El estudio de mercado permitira contar con informacién mas abundante y
de mejor calidad para tomar decisiones eficaces a tiempo acerca de la

implantacion de una empresa de servicios exequiales.

e Permite la recopilacion de informaciéon relevante para un problema de
marketing concreto al que se enfrente la empresa de servicios exequiales

en Ibarra.

e Permite procesos sistematicos de disefo, recoleccion, analisis vy
presentacion de informacion relativa a una situacién concreta del mercado
de servicios funerarios en Ibarra para la elaboracion posterior de un plan

de marketing para el posicionamiento.

3.2 MERCADOS DE CONSUMO

Es importante definir el mercado de consumo y proponer un modelo sencillo del
comportamiento de compra de los consumidores considerando los factores que
influyen en la compra. (Kotler, 2004, p. 186). Para medir el grado de

aceptacion de la incorporacién de salas de velaciéon en |barra es necesario
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identificar el modelo de comportamiento del consumidor. Por un lado, las
caracteristicas del comprador determinan su percepcién de los estimulos y su
reaccion frente a éstos. Por otra parte, el propio proceso de decision de

compra influye en el comportamiento del comprador.

3.3 FACTORES QUE INFLUYEN EN EL COMPORTAMIENTO DEL
CONSUMIDOR

La compra de los consumidores se ve afectada, en gran medida, por factores
culturales, sociales, personales y psicolégicos, como muestra la figura. Por lo

tanto es importante tenerlos en cuenta.

Cuadro 1 Factores en el comportamiento del consumidor

Culturales
Sociales
Cultura Personales Psicoldgicos
Grupo de Edad y fase de Motivacion
referencia ciclo de vida. Percepcion
Subcultura Profesion Aprendizaje
Familia Situacion Creencias y
economica actitudes Consumidor
Clase Social Estilo de vida
Papeles y Personalidad,
— autoconcepto

Elaborado por: La autora

La division de un mercado orientado a salas de velacién tendra diferentes
necesidades, caracteristicas o comportamientos, en distintos grupos de
compradores que requieren productos o programas de marketing diferentes, es
lo que se conoce como segmentacion de mercado. Todos los mercados tienen

segmentos, pero no todas las variables de segmentacion resultan utiles.
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3.4 SEGMENTACION DE MERCADO

Es importante la segmentacion de mercado, publico objetivo y posicionamiento;
por esta razon, se propone el andlisis de los segmentos de mercados de
consumo para luego posicionar los productos en el mercado y obtener una
ventaja competitiva. La segmentacion de mercado es “Division del mercado en
grupos individuales con necesidades, caracteristicas, y comportamientos
comunes que podrian requerir productos o combinaciones de marketing
especificas”. (Kotler, 2004, p. 57)

3.5 SEGMENTACION GEOGRAFICA

La poblacion de la provincia de Imbabura segun censo realizado en el 2010 es
de 398.244 habitantes, mientras que la poblacién de Ibarra esta conformada
por y 181.175 habitantes. Solo en la zona urbana se encuentran 156.102
habitantes que comprenden a la zona urbana de la ciudad de Ibarra, con una
tasa de mortalidad del de 6.4% al 2010.

Esto significa que en Imbabura, de acuerdo a cifras de la Organizacion Mundial
de la Salud, (http://www.who.int/es), de los 181.175 habitantes para el afio
2011, aproximadamente el 2% habitantes pereceria (3.754); por lo que, los
familiares de esta poblacién necesitarian de salas de velacion exequiales para

recibir servicios funerarios.

Cuadro 2 Distribucion de la poblacion, datos 2010

Variables Geogréficas Lugar N° de Personas
Provincia Imbabura 398.244
Ciudad Ibarra 181.175
Urbano 150.102
Densidad
Rural 31.004

Fuente: Indice Estadistico, Markop
Elaborado por: La autora
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3.5.1 Zona de Defuncién

En Imbabura el numero de defunciones de mayores y menores de un afio por
sexo y por lugar de residencia se registran en la zona urbana antes que en la
rural o periférica. 37% en la urbe, 29% en la zona rural y 9% en la periférica de

acuerdo al Instituto de Censos al 2011.

3.5.2 Segmentacion Demografica

El numero de personas al que se enfocara es de 3.278 habitantes de la ciudad
de Ibarra, al inicio del proyecto y que corresponde a personas entre los 18 y 65
afnos de edad de género masculino y femenino de nivel socio econdmico alto,

medio alto y medio.

Cuadro 3 Segmentacion demogréfica

Género N° de Habitantes Porcentaje
Femenino 93.389 51.55%
Masculino 87.786 48.45%

Fuente: Indice Estadistico, Markop
Elaborado por: La autora

3.5.3 Edad, Sexo, Género

El mercado se encuentra dividido en distintos grupos en base a variables como:

la edad, educacion, género, tamaro familiar, estado civil y nacionalidad

Cuadro 4 Segmentacién demografica

Variables Demograficas Nivel, intervalos o clases N° de Personas
Edad 18 a 65 afios 85.071
Masculino 41.505
Género
Femenino 43.567
Nivel econdmico Alto - medio alto 3.278

Fuente: Indice Estadistico, Markop
Elaborado por: La autora
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3.5.4 Tasa de Mortalidad

En la provincia de Imbabura en el 2010 se registra una tasa de mortalidad de

1.978 que equivale al 4.7% a nivel nacional. (http://www.inec.gob.ec)

3.5.5 Segmentacion Psicolégica

El servicio funerario es limitado, hay cierta oferta aislada de productos en una
poblacion como la de Ibarra que tampoco se ve satisfecha con un servicio
unificado y personalizado dando como resultado la compra de distintos

servicios en diferentes lugares relacionados con el tema.

Las caracteristicas mas relevantes son:

e En la ciudad de Ibarra el mercado de servicios funerarios no esta

explotado en su totalidad en base al estudio de mercado realizado.

e Con la investigacion de mercado se puede determinar que una nueva
funeraria que preste los servicios unificados tendra aceptacion de la

poblacion.

Estos defectos de servicios, pueden corregirse con el ofrecimiento de servicios
funerarios completos, para que los familiares de los involucrados eviten

momentos de tension en busca de ellos.

3.6 DEFINICION DE PUBLICO OBJETIVO

Interesa conocer el perfil de los compradores, puesto que entre si se
diferencian de una o varias maneras. Pueden diferenciarse en funcion de sus
deseos, de sus recursos, de su situacion geografica, de sus actitudes de

compra y de sus practicas de compra.
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Se define como mercado objetivo al segmento de jévenes y adultos, habitantes
de la ciudad de Ibarra, entre 18 y 65 afos de edad, quienes forman parte de la
poblacion econdmicamente activa, con un nivel socio econdmico medio y

medio-alto y alto que busquen un servicio exequial unificado.

3.7 CARACTERIZACION DEL SEGMENTO DE MERCADO

3.7.1 Tamaifo del Universo

Cuando se trata de un universo con una poblacion elevada, resulta poco
factible poder trabajar con uno y cada una de las personas u objetos que
conforman la poblacion por razones econdémicas y operativas, de aqui que es
imprescindible obtener un subconjunto de elementos representativos de esta

poblacion homogénea para trabajar con ella y eso se constituye en la muestra.

Antes de continuar con los procedimientos para el calculo de la muestra y
levantamiento de la informacion de campo es necesario conocer las técnicas e

instrumentos de investigacion que se van a emplear en el estudio de campo.

3.7.2 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Entre las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, aplicadas para la
presente investigacion, se destacan fuentes secundarias como la bibliografica y
primarias, entre las cuales se tiene: la entrevista, la encuesta y la observacion

de campo.

3.7.2.1 Bibliografica

En este caso se ha utilizado esta técnica que se basa en la recoleccion de
informacion tedrica disponible en textos relacionados con administracion de
empresas, plan de negocios, calculos y proyecciones financieras, ademas de

articulos disponibles en periddicos, o revistas especializadas.
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3.7.2.2 Entrevistas

La entrevista es un procedimiento utilizado especialmente en la investigacion
social; es una conversacion dirigida entre dos 0 mas personas en donde la

persona entrevistada es la fuente principal de la informacién. (Vejarano, 2009,
p. 10)

Esta entrevista esta dirigida a empresarios de la actividad funeraria escogidos

en forma no aleatoria.

3.7.2.3 Encuestas

La encuesta se realizd a personas naturales, en calidad de posibles
contratantes de los servicios y las respuestas recogidas facilitaron la evaluacion
de los resultados por métodos estadisticos. Los resultados se pueden observar

en el subcapitulo siguiente 3.7.5. Procesamiento de datos.

3.7.2.4 Célculo de la Muestra

El tipo de muestra corresponde a la no probabilistica o no aleatoria, debido a
que las personas escogidas son aquellas que tienen participacion como
posibles usuarios econdmicamente activos; es decir, se trata de personas
escogidas intencionalmente; por lo tanto, para efectos de este estudio, sera
necesario obtener una muestra representativa confiable, por lo que se va a

aplicar la formula siguiente: (http://www.feedbacknetworks.com)

22X Px Qx N

E*> (N-1) + Z’XPxQ
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Donde:

n: Muestra o numero de elementos representativos de la poblacion.

N: Es el tamafo de la poblacibn o universo (numero total de posibles

encuestados).

Z: Es una constante que depende del nivel de confianza que se le asigne. El
nivel de confianza indica la probabilidad de que los resultados de la
investigacion sean ciertos. En este caso se ha escogido 95% de nivel de

confianza que asignan un valor Z, de 1,96.

E: Es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede
haber entre el resultado que se obtiene preguntando a una muestra de la
poblacion y el que se obtendria preguntando al total de ella. Se tomara un

valor del 5%.

Py Q = El nivel de heterogeneidad es lo diverso que sea el universo, por lo que

se asumira lo habitual que suele ser el 50%.

_ 3,8416 X 05 X 1X 71020
M= 00025 x 71019 ) + ( 38416 x 05X 05 )
68207,608
= = a encuestar
" 178,5079 : 382

En el presente caso, se tom6 como valor N, una poblacion de 71.020 personas,
y aplicando la formula correspondiente da como valor n o numero de 382

personas a encuestarse.
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3.7.3 Elaboracion de Cuestionarios y Entrevistas

ENCUESTA

Plan de negocios para implantar una empresa de servicios exequiales en

la ciudad de Ibarra

Introduccion: Soy estudiante de la Universidad de las Américas y las
respuestas a la presente encuesta, servira para la realizacion de una tesis
de grado. La informacion franca y real es fundamental, para obtener
resultados actualizados, debiendo indicar que la encuesta es andnima.

Muchas gracias.

1. Marque una X en el casillero correspondiente:

) 18-25
) 26-35
) 36-45
) 45 en adelante

Género:

( ) Masculino

( ) Femenino

2.  El nivel de ingreso mensual de su familia se encuentra entre:

( ) $0 y $800
( )$801y $1.600
( )$1.601y $2.400
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( )$2.401y $3.200
( )$3.201y $4.000
() Mas de $4.000

3. ¢ Conoce usted en que consisten los servicios exequiales unificados?

( )Si ( )No

4. Entre sus familiares, amigos o conocidos la contratacion de servicios

exequiales es:

( ) Muy Frecuente

( ) Poco frecuente

5. ¢Considerando el numero de facilidades de un servicio exequial, cual de

las siguientes opciones escogeria usted?:

( ) Servicios funerarios basicos (sala de velacion)

( ) Servicios funerarios intermedios (anterior mas servicio de catering,

musica y traslado)

( ) Servicios funerarios superiores (incluye ademas maquillaje y decoracion

del nicho)

6. (En qué medios buscaria informacion sobre la oferta de servicios

exequiales en el sector?

) Internet
) Guia telefénica
) Vallas publicitarias

) Otro, explique:
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7. ¢En base a los valores del mercado y los servicios prestados que precio

estaria dispuesto a pagar?
Servicios funerarios basicos

( ) Entre $700 a 800
( ) Entre $801 a $900
( ) Mas de $900

Servicios funerarios intermediarios

() Entre $800 a $1000
( ) Entre $1001 a $1200
( )Mas de $1200

Servicios funerarios superiores
) Entre $900 a 1000

) Entre $1001 a $1299

) Entre $1300 a $1599

) Mas de $1600

8. ¢ Qué criterios tomaria usted en cuenta primero para contratar servicios

exequiales?

) El precio del servicio

) Facilidades de pago

(
(
( ) Prestigio de la empresa
( ) Referencias de otros usuarios
(

) Otro, explique
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9. ¢En qué sector de la ciudad de Ibarra preferiria usted que se encuentren

las salas de velaciones?:

) Zona norte
) Zona sur
) Zona centro

) Cerca a los camposantos

10. ¢Qué servicios adicionales esperaria usted que le ofrezca una empresa

que presta servicios exequiales?

) Tanatopraxia (arreglo facial y corporal)
) Formolizacién

) Crematorio

) Acompafiamiento musical

) Autoservicio de cafeteria permanente.

) Otro, explique:

Fecha Encuestador
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3.7.4 Procesamiento de Datos

Tabla 2 Edad de los encuestados

Opeis F . %
18-25 afios a7 9.25%
26-35 anos 93 24 50%
3645 afios 123 30,75%
45 afios en adelante 142 35,50%
Total 400 100,00%

Elaborado por: La autora

Gréafico 5 Edad de los encuestados
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Elaborado por: La autora

De las personas encuestadas y seleccionadas en grupo por edades se destaca
el grupo de personas que tienen 45 anos en adelante, seguidos por el del
grupo de 36 a 45 afos de edad. Esto significa que existe una prevalencia de

los grupos superiores en edad, dato que hay que considerar para una
planificacién a mediano plazo.
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Tabla 3 Género de los encuestados

Opcioén Frecuencia %
Masculino 187 48,95%
Femenino 195 51,05%

Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Grafico 6 Género de los encuestados
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Elaborado por: La autora

Entre los encuestados se destaca las respuestas equilibradas entre personas
de sexo femenino y masculino en un equivalente a la mitad de la poblacién.
Este resultado confirma lo reportado en los ultimos censos llevados a cabo en
el ano 2010.
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Tabla 4 Promedio de ingresos familiares

Opcion Frecuencia %

0 a 800 32 8,38%
801 a 1600 99 25,92%
1601 a 2400 98 25,65%
2401 a 3200 55 14,40%
3201 a 4000 62 16,23%
mas de 4000 36 9,42%

Total 382 90,58%

Elaborado por: La autora

Gréfico 7 Promedio de inrgesos familiares
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Elaborado por: La autora

En cuanto al ingreso familiar existen los grupos familiares que tienen ingresos

entre 801 a 1.600 USD mensual y el grupo entre 1.601 a 2.400 mensual los

que predomina, Este dato ayuda para realizar campafas de venta a crédito ya

sea con tarjetas de crédito, crédito personal o mediante abonos anticipados

considerando esos rangos. Aunque los rangos con ingresos superiores estan

con menor expectativa, pueden ser incentivados con camparnas de promocion.
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Tabla 5 Conocimiento respecto a los servicios exequiales

Opcidn Frecuencia %
Si 342 89,53%
No 40 10,47%
Total 382 100,00%
Elaborado por: La autora

Grafico 8 Conocimiento respecto a servicios exequiales
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Elaborado por: La autora

Una gran mayoria de las personas si conoce lo relacionado con la prestacion

de servicios exequiales, lo cual es un indicativo de que no es necesario realizar

una presentacion del negocio en general, pero si de la descripcion de los

diferentes productos que se ofrecen o se va a ofrecer en el futuro.
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Tabla 6 Frecuencia de contratacién de servicios exequiales

Opciodn Frecuencia %
Muy frecuente 315 82,46%
Poco frecuente 67 17,54%
Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Gréfico 9 Frecuencia de contratacién de servicios exequiales
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Elaborado por: La autora

En la misma proporcion que existe conocimiento de la existencia de los
servicios exequiales, los encuestados tienen conocimiento de amigos,
conocidos o familiares que de manera muy frecuente asisten o contratan dichos
servicios. Esta situacidén se presenta como una oportunidad para el crecimiento
del negocio ya que complementada con otros factores pueden captar una

porcion adicional del mercado.
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Tabla 7 opciones de utilizacion de servicios exequiales

Opcidn Frecuencia %

Servicios funerarios

Basicos 51 13,35%
Intermedios 273 71,47%
Superiores 58 15,18%

Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Gréfico 10 Frecuencia de contratacién de servicios exequiales
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Elaborado por: La autora

En cuanto al nivel de servicios que han asistido en los casos amigos, conocidos
o familiares, existe la frecuencia de asistencia a servicios de tipo intermedio en
una proporcion considerable. Esto es un indicativo del nicho de mercado
preponderante y de los otros sectores que se pueden captar utilizando para ello
diferentes estrategias propias de la empresa, ya sea de manera tradicional con
promociones en la radio o prensa escrita asi como utilizando las facilidades de
la Web.
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Tabla 8 Opciones de acceso a informacion de servicios exequiales

Opcién Frecuencia %
Internet 184 48,17%
Guia telefénica 67 17,54%
Vallas publicitarias 119 31,15%
Otros 12 3,14%

Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Grafico 11 Opciones de acceso a informacion de servicios exequiales
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Elaborado por: La autora

De las respuestas obtenidas se desprende que la mitad de las personas han
tenido acceso a la informacion actualizada de servicios exequiales por medio
del Internet, seguido de vallas publicitarias, lo cual reafirma la necesidad de
utilizar las TICS para informar y promocionar los diferentes servicios, o

novedades afines al negocio.
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Tabla 9 Precios a pagar por servicios exequiales basicos

Opcidn Frecuencia %
Servicios funerarios basicos
Entre $700 a 800 27 7,07%
Entre $801 a $900 283 74,08%
Més de $900 72 18,85%
Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Grafico 12 Precios a pagar por servicios exequiales basicos
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Elaborado por: La autora

Ante la posibilidad de contratar los servicios exequiales basicos, el publico
opina que los costos deben estar entre 801 USD a 900USD. Esta informacién
debe considerarse para optimizar costos a este nivel. En este aspecto hay que

considerar tanto los precios de la empresa asi como los de la competencia.
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Tabla 10 Precios a pagar por servicios exequiales intermedios

Opcidn Frecuencia %
Servicios funerarios intermedios
Entre $800 a $1000 194 50,79%
Entre $1001 a $1200 171 44,76%
Mas de $1200 17 4,45%
Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Gréfico 13 Precios a pagar por servicios exequiales intermedios
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Elaborado por: La autora

Ante la posibilidad de contratar los servicios exequiales intermedios, existen

dos posibilidades que es necesario analizarlas; esto es, los precios que
fluctuan entre 800 USD a 1000 USD y entre 1001 USD a 1200 USD. Ante esta

situacién se podria considerar un precio promedio para satisfacer esos dos

grupos que juntos suman un 94% de la poblacion consultada. De igual forma

se debe consultar los precios de la competencia.
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Tabla 11 Precios a pagar por servicios exequiales superiores

Opcidn Frecuencia %
Servicios funerarios superiores
Entre $900 a 1000 59 15,45%
Entre $1001 a $1299 118 30,89%
Entre $1300 a $1599 132 34,55%
Mas de $1600 73 19,11%
Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Grafico 14 Precios a pagar por servicios exequiales superiores
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Elaborado por: La autora

Ante la posibilidad de contratar los servicios exequiales superiores, existen dos

posibilidades que de igual forma hay que tomar en cuenta, esto es, los precios
que fluctuan entre 1001 USD a 1299 USD y entre 1300 USD a 1599 USD. Se

podria considerar un precio promedio para satisfacer esos dos grupos que

juntos suman un 64% de la poblacién consultada.

consultar los precios de la competencia.

De igual forma se debe
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Tabla 12 Criterios para contratar servicios exequiales

Opcién Frecuencia %
El precio del servicio 98 25,65%
Facilidades de pago 106 27,75%
Prestigio de la empresa 51 13,35%
Referencias de otros usuarios 85 22,25%
Otros 42 10,99%
Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Gréfico 15 Criterios para contratar servicios exequiales
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Elaborado por: La autora

Al momento de contratar los servicios exequiales existe una predisposicion

para considerar especialmente

las facilidades de pago y el precio de los

servicios a contratar. Si se observa que las dos opciones mas importantes

estan relacionadas con el dinero

directamente, de tal forma que si se considera

la posibilidad de ofrecer crédito, sin mayores recargos por ello, existira la

posibilidad de captar un mayor g

rupo de personas interesadas.
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Tabla 13 Preferencia de sector en la ciudad de Ibarra

Opcidn Frecuencia %
Norte 98 38,43%
Centro 106 41,57%
Sur 51 20,00%
Total 255 100,00%

Elaborado por: La autora

Gréfico 16 Preferencia de sector en la ciudad de Ibarra
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Elaborado por: La autora

En cuanto a la ubicacion de sitios como las salas de velaciones existe una
preferencia porque estén situadas en el centro y norte de la ciudad, lo cual se
debe considerar ante la posibilidad de ampliar los servicios hacia otros
sectores, dando prioridad en orden a la zona central y norte de la ciudad

sucesivamente.
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Tabla 14 Servicios adicionales que debe prestar una empresa de

servicios exequiales

Opcion Frecuencia %
Tanaxtoprexia 98 25,65%
Formolizacién 73 19,11%
Crematorio 16 4,19%
Acompafiamiento musical 96 25,13%
Autoservicio de cafeteria permanente 99 25,92%
Total 382 100,00%

Elaborado por: La autora

Grafico 17 Servicios adicionales que debe prestar una

empresa de servicios exequiales
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Elaborado por: La autora

En el caso de los servicios exequiales, al igual que cualquier otro negocio,

ademas de los servicios rutinarios se ofrecen servicios con un costo adicional,

dependiendo de que se trate. Ante las respuestas obtenidas se deduce que

existen preferencias compartidas de Tanaxtoprexia, acompafiamiento musical y

autoservicio de cafeteria como las mas solicitadas, lo cual se debe considerar

en el momento de tomarse la decision de implementar la ampliacién de los

servicios.
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3.7.5 Investigacion Descriptiva Cualitativa

3.7.5.1 Entrevista con Expertos

Adquirir informacién que permita conocer el desarrollo y actividades que se

desarrollan en los servicios funerarios.

e Entrevista# 1

Nombre: Verdnica Portilla

Profesion: Administrador “Casa de Velaciones Teran”

Experiencia: Servicios Funerarios alrededor de 4 afios en la ciudad de
Ibarra.

Direccién: Flores y Sanchez y Cifuentes.

Teléfonos: 2237333 / 2564616 / 099235434

e Entrevista# 2

Nombre: Miguel Angel Bosmediano

Profesiéon: Gerente Propietario “Funeraria Bosmediano”

Experiencia: Servicios Funerarios alrededor de 3 afos, cuenta con dos
locales uno de ellos son las salas de velaciones y el otro la venta de cajas

mortuorias.

Teléfonos: 223-9994 / 601-3199

Las entrevistas se realizaron de