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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se realiz6 un analisis de la
percepcion de los servicios proporcionados por los Camposantos en la
ciudad de Guayaquil.

Para llevar a cabo este analisis se plantearon conceptos y teorias
fundamentales del marketing relacional y marketing de servicios; asi como
también se examinaron factores que influyen durante el proceso del servicio
de los Camposantos los cuales determinaron la importancia de una
desarrollo de modelo de servicio basado en principios de gestion de calidad.

Se realizaron seis entrevistas a profundidad, dos clientes por cada
Camposanto de la ciudad de Guayaquil que adquirieron su servicio en
situacion de emergencia. En esta se logré evidenciar diversas razones por
las que estas empresas deben implementar o replantear estrategias de
marketing relacional, marketing de servicios y fidelizacion.

Considerando los resultados de las investigaciones se propusieron
diversas estrategias que puedan responder a la necesidad de los clientes de
este tipo de servicios, y que van enfocadas tanto en estrategias de marketing

como también en el campo de la psicologia.

Palabras Claves:
Marketing, marketing de servicios, comportamiento del consumidor,
marketing relacional, fidelizacion de clientes, modelo de servicio.
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1. Introduccién

Son tres los nombres de los Camposantos méas reconocidos en la
ciudad de Guayaquil que compiten actualmente en el sector funerario. Junta
de Beneficencia es uno de ellos el cual cuenta con, el tradicional
“Cementerio Patrimonial de Guayaquil” ubicado en el centro norte de la
ciudad y el “Pantedn Metropolitano” ubicado en Km 8 Via Perimetral.

Jardines de Esperanza es otra empresa reconocida que se encuentra
ubicado al norte de Guayaquil, y por ultimo, “Parque de la Paz” la cual
cuenta con tres cementerios en la ciudad de Guayaquil ubicados en los
sectores El Fortin, Pascuales y Aurora.

Los nombres de camposantos previamente mencionados, junto con
las diferentes funerarias independientes que operan en la ciudad de
Guayaquil, se han visto en la necesidad de innovar en la propuesta de
servicio que estos ofrecen.

Empresas como Jardines de Esperanza y Parque de la Paz han
incorporado servicios adicionales como charlas de apoyo para afrontar el
duelo que se presenta en los familiares y allegados de un fallecido. De la
misma manera, las funerarias independientes buscan brindar un servicio
completo cubriendo velacion, tramites legales y espacio en el cementerio

En el presente estudio se analizara la percepcion de los servicios
proporcionados por los camposantos en la ciudad de Guayaquil para la
aplicacion de un modelo de servicio que cumpla en satisfacer las

necesidades de los clientes.



1.1 Problematica

Segun BBC Mundo (2020) El colapso del sistema funerario durante la
pandemia por el Covid-19 a inicios del 2020, fue de tal magnitud que el
presidente de Ecuador en aquel tiempo, debié conformar una fuerza de tarea
conjunta para poder inhumar a todos los fallecidos.

A partir de este periodo las diferentes empresas del sector funerario
tuvieron un alto trafico de clientes y por consiguiente un alto numero de
emergencias que atender. De acuerdo a Diario EI Comercio (2021), las
funerarias de la ciudad de Guayaquil registraron un incremento de un 50%
en la demanda de servicios funerarios a inicios del afio 2021 segun cifras de
la Federacion de Organizaciones Sociales dedicadas a esa tarea.

Si bien el negocio principal de las funerarias es ofrecer el servicio
funebre a los clientes, también se encargan de ser el nexo en la obtencion
de la propiedad entre el cliente y el camposanto; por tal motivo la demanda
del servicio fue muy alto para ambos.

Esta crisis no afecto solo a los Camposantos que se mencionaron
anteriormente, sino también a las diferentes funerarias independientes. Asi
mismo los efectos posteriores a esta crisis han hecho notable las brechas
gue hay en el servicio que este tipo de empresas ofrecen y que pueden

mejorarse para brindar un servicio de calidad a este tipo de clientes.



1.2 Justificacion

.Esta investigacion serd de mucha importancia para el conocimiento
de los perfiles del cliente del sector funerario, de manera que con los datos
recopilados se puedan abrir nuevos temas de investigacion para conocer
mas acerca de la percepcion de estas personas antes, durante y posterior al
uso del servicio funebre.

Por otra parte, este trabajo tendra un aporte en el ambito social para
que las personas puedan llevar un buen control frente a situaciones de
emergencias como son las de perder un ser querido e incluso situaciones de
emergencia Nacional como se vivio durante el tiempo del pico de Pandemia
a finales del afio 2019 e inicios del 2020 que como se citd en el capitulo
anterior se registro un alto namero de fallecidos por el COVID-19.

Finalmente, esta investigacion aportard en el ambito empresarial,
informacion que sea de ayuda para la revision de los procesos de servicio
gue tienen actualmente y poder ofrecer al cliente una experiencia que cubra
las necesidades basicas y adicionales que corresponderian a un servicio
post-venta 6ptimo ajustandose a distintas tendencias y practicas de

empresas dentro y fuera del pais en cuanto al sector funerario se refiere.

1.3 Objetivo general

e Analizar la propuesta de un modelo de servicio que sea viable en
términos de mercado, en base a los diferentes perfiles de clientes del

sector funerario.



1.4 Objetivos especificos.

e Conocer los factores que inciden en el comportamiento de compra de
clientes de sector funerario.

¢ Analizar los diferentes aspectos percibidos de los clientes del sector
funerario con respecto al servicio brindado.

e Determinar un modelo de servicio que se ajuste a este tipo de

servicios

15 Alcance del Estudio

El estudio se llevara a cabo en la ciudad de Guayaquil a clientes de
los 3 Camposantos, Cementerio General, Jardines de esperanza y Parque
de la Paz, que hayan hecho adquirido el servicio en situacién de

emergencia.

2. Marco Contextual

2.1 Marco Teérico

En el presente trabajo se llevara acabo el analisis del marco teoérico,
en el cual se profundizara en los conocimientos teéricos acerca de Marketing
Relacional, Marketing Experiencial, Marketing de servicios, Comportamiento
del consumidor, Calidad del servicio, Fidelizacién de clientes y estudios
acerca del manejo del Duelo frente a la pérdida de un ser querido. Estos
conceptos aportaran gran valor y serdn la base para el desarrollo de la

presente investigacion.



2.1.1 Marketing Relacional

El marketing ha ido evolucionando, pasando de ser a lo largo del
tiempo, un marketing transaccional el cual enfocaba su estrategia en el
producto o servicio hasta su venta;, a ser actualmente un marketing
relacional el cual centra su estrategia en el cliente, sus necesidades,
preferencias, gustos, entre otros.

El Marketing relacional tiene como fin lograr entre quienes
intervienen en la transaccion ambientes de equidad, de tal manera
gue sus clientes o proveedores sean considerados como Ssocios
estratégicos, para propiciar asi el trabajo cooperativo o colaborativo vy,
por ende, fomentar la creacion de ambientes innovadores. (Arosa
Carrera & Chica Mesa, 2020)

Considerando la definicion anteriormente mencionada, se puede
indicar que el marketing relacional busca que los clientes de una marca se
vuelvan socios de la misma, y por lo tanto, interactien y colaboren con esta,
de manera que pueda desarrollarse un ambiente de calidad en varios
aspectos.

Reinares y Ponzoa (2004) amplian el concepto indicando que el
marketing relacional se refiere a:

Las diferentes acciones e iniciativas desarrolladas por una
empresa hacia sus diferentes publicos o hacia un determinado publico
0 segmento de ellos mismos, dirigidas a conseguir su satisfaccion en
el tiempo mediante la oferta de servicios y productos ajustados a sus
necesidades y expectativas, lo que incluye la creacién de canales de

relacion estables de intercambio de comunicacién y valor afiadido



para garantizar un clima de confianza, aceptacion y aportacion de

ventajas competitivas que impida la fuga hacia otros competidores.

(pag. 19)

Segun Juste y Rubio (2001), el marketing relacional se centra en el
desarrollo de relaciones a largo plazo, lo que implica que la empresa debe
conocer bien a sus clientes y contactar directamente con ellos. Se trata de
considerar a los clientes de forma individual, no como una masa anénima, y
desarrollar acciones de marketing personalizadas.

En este sentido, los camposantos estan vinculados con la fidelizacion
de clientes y la gestion de servicio al cliente. Asi lo afirman Christopher,
Payne y Ballantyne (1994) indicando que el servicio al cliente desempefia un
papel crucial en el proceso necesario para que los compradores lleguen, de
forma progresiva, a los niveles mas altos de lealtad.

Dicho esto, se encuentra importante destacar como se diferencia el
Marketing Relacional del Marketing Transaccional; para lo que se detalla a
continuacion un cuadro-resumen con las principales diferencias existentes

entre estas dos definiciones:

Tabla 1. Marketing Transaccional vs Marketing Relacional

» Se centra en las ventas individuales.

* Resalta las caracteristicas de los productos, no los

beneficios.

* Poco énfasis en la atencién y satisfaccion del
Marketing cliente.

Transaccional * Bajo nivel de compromiso con los clientes.

* Nivel moderado de contactos con el cliente.

* La calidad se centra, casi exclusivamente en el

producto




» Considera a los clientes el activo mas importante de
la empresa.

« Enfasis en retener y satisfacer clientes. Resalta los
Marketing de | beneficios del producto.

Relaciones * Planifica y posee vision a largo plazo.

* Alto nivel de compromiso y de contactos con los
clientes.

 La calidad como algo que incumbe a toda la

organizacion.

Fuente: Adaptado de DWYER, SCHURR y OH (1987).

2.1.2 Marketing Experiencial

El marketing experiencial es una rama perteneciente al Marketing
relacional, por lo tanto, esta estrategia también va enfocada hacia el cliente,
sus deseos, gustos y necesidades.

Conforme expone Schmitt (2011), el marketing experiencial se define
como cualquier forma de actividad de marketing que se base en el
consumidor y cree una conexién con estos. Las experiencias pueden ser
recordadas por los productos, comunicaciones, interacciones, relaciones de
venta, eventos y demas. Incluso, puede ocurrir como resultado de
actividades online u offline.

Actualmente, el cliente no apunta sus exigencias Unicamente a
variables como precio y calidad; sino también, la experiencia de compra se
ha vuelto una variable importante que el cliente toma en consideracion

durante el andlisis en la toma de decisiones.




Actualmente, se afirma que un enfoque tradicional del marketing,
centrado en las funcionalidades y calidades del producto, es insuficiente
para ofrecer al consumidor experiencias de consumo inolvidables y
estimulantes (Hosany y Witham, 2010; Tsiotsou y Ratten, 2010).

Partiendo del argumento previamente mencionado, Moral (2012)
menciona que, el Marketing Experiencial incide en aportar valor al cliente a
través de las experiencias que los productos y servicios ofrecen al
consumidor, centrandose en generar una experiencia agradable no sélo en
el momento de la compra sino en diversas situaciones, incluyendo el
consumo y el post consumo, recurriendo para ello a la creaciéon de
emociones, sentimientos y pensamientos consecuencias de la interaccion
entre la marca o empresa y el cliente.

Dicho esto, se encuentra importante destacar como se diferencia el
Marketing Experiencial del Marketing tradicion; para lo que se detalla a
continuacion un cuadro-resumen con las principales diferencias existentes

entre estas dos definiciones:

Tabla 2. Marketing Experiencial vs Marketing Tradicional

Marketing Experiencial Marketing Tradicional

Las experiencias suponen la|Basado en las -caracteristicas y
verdadera motivacion y estimulo en | beneficios  funcionales de los
la decisién de compra. Conectan al | productos y servicios.

cliente con la marca y la empresa.

Los clientes son individuos | Los clientes son sujetos racionales
racionales y emocionales. Basan sus [en el proceso de toma de
decisiones en estimulos sensoriales, | decisiones.

desean verse estimulados vy

provocados de un modo creativo.




Consumo concebido como una
experiencia holistica. Se evalla la
situacion de consumo determinando
el Vector Sociocultural de Consumo
(VSSC) debido a que el cliente
determinara qué producto se ajusta
a su situacion de consumo y cuales

son las experiencias que le aporta.

Se definen  estrictamente la
categoria 'y competencia del
producto.

de

No se encuentran

Amplia gama de métodos
investigacion.
vinculados con ninguna corriente
metodoldgica. Los métodos son

ecléticos.

Métodos de investigacion analiticos,

cuantitativos y verbales.

Fuente: Schmitt (1999 y 2006)

2.1.3 Marketing de Servicios

Amoroso (2013) considera que, el marketing de servicios se ha

desarrollado como una alternativa de solucién a los constantes cambios del

entorno, de tal manera que generar

actividades encaminadas a mejorar el

posicionamiento institucional y por ende el desarrollo organizacional se ha

convertido en el eje transversal institucional.

La economia global actual se caracteriza cada vez mas como una

economia de servicios. Esto se

debe principalmente a la creciente

importancia y participacion del sector servicios en las economias de la

mayoria de los paises desarrollados y en vias de desarrollo.
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Arellano (2000), explica que el marketing de servicios es la
especialidad de marketing que se ocupa de los procesos que buscan la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores, sin que para ello sea
fundamental la transferencia de un bien hacia el cliente.

El servicio implica una relacion directamente humana que requiere de
la activacion de efectivos sistemas de comunicacion y de una serie de
principios fundamentados en valores humanos fundamentales. Para Estrada
y Borrero (1996) el marco del servicio es la Comunicacion e implica:

El Lenguaje: Es la serie de signos y sefiales con que nos
expresamos diariamente. Aqui nos referimos no solo al lenguaje
hablado o escrito, también a lo relacionado con la expresion corporal.
La manera en que un vendedor se dirige al cliente, el uso de los
términos adecuados y su disposicion de acuerdo a lo expresado por
su cuerpo.

La Sensopercepcion: Capacidad de percibir y detectar
sefiales acerca de la necesidad que impulsa al usuario a utilizar el
servicio. Se puede decir que es la capacidad de ser empético con
respecto al cliente.

La Proyeccién Psicolégica: Se debe proyectar hacia el
usuario seguridad en el servicio ofrecido, demostrarle con hechos que
se lograra satisfacer adecuadamente la necesidad.

La Retroinformacion: El prestador u oferente de servicio debe
estar capacitado, no solo para hablar, sino para escuchar con
atencion y asi ofrecer una adecuada respuesta a la necesidad

establecida por el usuario.
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La Motivacion: El usuario es movido por una serie de
necesidades que requieren ser satisfechas, pero al mismo tiempo
puede ser motivado por el oferente de los servicios para lograr un
mayor grado de satisfaccion al presentarsele un servicio de excelente
calidad.

La Comprension de las Necesidades Humanas: Al prestar el
servicio se debe estar claro en la necesidad satisfecha por el mismo y
en el beneficio psicolégico y fisico que experimenta el usuario al
utilizarlo. Las necesidades humanas estan clasificadas de acuerdo a
las investigaciones de Abraham Maslow y las mismas se entrelazan
de manera tal que al satisfacer un area de necesidad se impulsa el

deseo de alcanzar la satisfaccion de otra. Son ciclicas y constantes.

Autorealizacién C> Etica - Moralidad - Creatividad - Logros académicos

/ Reconocimiento |:> Autoreconocimiento - Confianza - Respeto - Exito
/ Afiliacién ¢> Amistad - Afecto - Amor de Pareja - Reconocimiento Filial
: Seguridad Fisica - Seguridad de Propiedad - Seguridad de
/ Seguridad \ Empleo

/ Fisiolégica \ E> Alimentacion - Descanso - Sexo - Respiracion

Figura 1. Piramide de la Motivacion de Abraham Maslow
(Ver Fig. 1)
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Fernandez & Bajac (2018), consideran que la calidad del servicio
aumenta la retencion de los clientes, ayuda a generar relaciones mas
rentables con éstos, aumenta las referencias personales, disminuye la
sensibilidad a los precios, incrementa la motivacion y reduce la rotacion del
personal, entre otros factores.

Tomando en cuenta lo anteriormente mencionado, es importante el
considerar el tema de marketing de servicios como punto importante para el
correcto desarrollo de una propuesta de servicios a clientes de servicios
funerarios ya que estos principalmente obtienen hace uso de este tipo de
servicios en situaciones de emergencia que se refieren a la pérdida de un

ser querido.

2.1.4 Calidad

Pulido (2005) considera que, la mejora de la calidad y productividad
es una necesidad plenamente vigente ya que, como nunca antes, se
requiere hacer las cosas mejor, mas rapidas y mas baratas.

Asi mismo Rojas (2019) considera que, la gestién de la calidad,
se convierte en una herramienta de gestion empresarial, en los
ultimos tiempos, por lo que ajustar su planificacion e implementacion
genera eficiencia en las empresas al aumentar su posicionamiento en
el mercado, de manera que una imagen de la competitividad se
proyecta; y, por lo tanto, no solo haya incremento en ventas, sino

también la participacion en el medio ambiente.
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Mejorar la calidad tanto en la productividad como en la competitividad
son requisitos fundamentales para el crecimiento de las organizaciones en
un mundo cada vez mas globalizado. La implementacion de estas mejoras
ha evolucionado en las organizaciones a lo largo de los afios, considerando
mejorar la calidad de las practicas de produccion, el servicio, el ambiente de

trabajo y el buen trato a los clientes internamente y externamente.

2.1.5 Principios de gestion de calidad

Para dirigir y operar con éxito una organizacion a través de una
gestion empresarial de buena calidad, es importante que se gestione y
controle de forma sistematica y transparente. A continuacion, se identifican
ocho principios de gestion de la calidad que se pueden utilizar para llevar a

una organizacién a su maximo rendimiento.

Tabla 2. Principios de la Calidad

PRINCIPIOS VISUALIZACION

Las organizaciones dependen de sus clientes
y por lo tanto tienen que comprender las
Enfoque al cliente necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder sus

expectativas.

Los lideres establecen la unidad de propésito
y direccion de la organizacion. Ellos crean y
Liderazgo mantienen un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse
totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
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Participacion del personal

La gente en todos los niveles, es la esencia
de una organizacion y su total compromiso
posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado

procesos

en

Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente con las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un

proceso.

Identificar, entender y gestionar los procesos

Enfoque de sistema para la | interrelacionados como un sistema,
gestién contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de los objetivos de
Su sistema.
La mejora continua del desempefio global de
Mejora continua la organizacion tiene que ser un objetivo
permanente de la misma.
Enfoque de la toma de |Las decisiones eficaces se basan en el
decisiones  basada en | analisis de datos e informacion.

hechos

Relaciones mutuamente

beneficiosas con

proveedor

el

Una organizacidbn y sus proveedores son
independientes y tienen relacibn mutuamente
beneficiosa, aumenta la capacidad de ambos

para crear valor.

Fuente: Modificado a partir de (Pulido Gutiérrez, 2005, pag. 125).

2.1.6 Calidad de servicio

Existen tres tipos de calidad, cada una funcion a la necesidad que se

presente, y de acuerdo con la percepcion que tenga el cliente con respecto a

la satisfaccidon de cada una de ellas:
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e Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones
del servicio.

e Calidad esperada: satisfaccion de los aspectos no especificados o
implicitos

e Calidad subyacente: relacionada con la satisfaccion de las

expectativas no explicitas que todo cliente tiene. (Perez, 2016)

La calidad del servicio representa la relacion entre las necesidades y
expectativas del cliente en funcién de su percepciéon del servicio que recibe.
Para mejorar la calidad es importante analizar las expectativas que tienen
los clientes respecto al servicio y gestionar adecuadamente los cambios que

se deben poner en marcha para mejorar su percepcion de la realidad.

2.1.7 Competitividad

Perez (2016) considera que, la competitividad se entiende como la
capacidad que tiene la empresa para suministrar productos o prestar
servicios con la calidad deseada y exigida por sus clientes al costo mas bajo
posible.

Generalmente este tema se basa en una ventaja competitiva que
tiene una empresa o marca frente a las demas que compiten con ella en el
mercado. Esta ventaja puede referirse tanto a una habilidad, recurso,
tecnologia o atributo que la diferencia y/o hace superior frente a los demas

actores que participan en el mercado.
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Por otra parte, Corona (2002) considera que, la competitividad es una
variable multifactorial: formaciéon empresarial, habilidades administrativas,
laborales y productivas, la gestion, la innovacién y el desarrollo tecnolégico.

En efecto la competitividad refiere una ventaja basada en el “dominio
por parte de una empresa de una caracteristica, habilidad, recurso o
conocimiento que incrementa su eficiencia y le permite distanciarse de la

competencia” (Buenos Campos E., 1994)

2.1.8 Fidelizacion

Selman (2017), se refiere a la fidelizacion como un lazo intenso donde
el internauta y la marca van a estar en constante conexion, en donde el
cliente genera beneficio, repercusién publicitaria que va a poder compatrtirla,
recomendarla, calificarla, aprobando un grado de compromiso y apego a la
marca.

En la definicibn anteriormente mencionada, el autor se refiere a la
fidelizacién en base a la interaccion que se da de una marca con el usuario
de manera digital. Sin embargo, lo que menciona con respecto al
compromiso y apego que tiene el cliente con la marca mediante la
fidelizacién, se puede dar tanto en un enfoque digital como presencial.

Mesén (2011) considera que, la fidelizacién de clientes pretende que
los compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan

relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.
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La fidelidad se produce cuando existe una correspondencia favorable
entre la actitud del individuo frente a la organizacion y su comportamiento de
compra de los productos y servicios de la misma. Constituye la situacion
ideal tanto para la empresa como para el cliente. El cliente es fiel, xamigo de
la empresa» y, muy a menudo, actia como «prescriptor» de la compaiia

(Apaolaza, Forcada, y Hartmann, 2002).

2.1.9 Duelo

Garcia (2020) se refiere al duelo como el conjunto de procesos
psicoldgicos y psicosociales que siguen a la pérdida de una persona con la
que el sujeto estaba vinculado afectivamente.

Javier Garcia, psiquiatra y profesor manifiesta en su estudio que,
alrededor del 90% de los pacientes con duelo va a remitir espontaneamente,
incluso sin ningun tratamiento, sin embargo, el resto acaban desarrollando
cuadros de depresion, a veces con riesgo de suicidio, y menos
frecuentemente trastornos de ansiedad, por consumo de toxicos, trastornos
de conducta u otros. Garcia (2020)

Por tal motivo, cabe recalcar la importancia de la asesoria psicolégica
en términos de manejo del duelo a personas que estan pasando por una
perdida familiar y para este trabajo de investigacion los identificamos como
clientes de servicios funerarios que han adquirido estos en situacion de
emergencia.

Este tipo de servicio seria direccionado tanto, al cliente que adquirio el

servicio funebre como a los familiares y allegados del fallecido. Este es un
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proceso que conlleva la superacion de ciertas etapas que deben cumplirse
por parte de los dolientes, y que la duracion del mismo hasta su finalizacion
dependera de la persona, motivo por el cual es importante que las empresas
que corresponden al sector funerario cubran este tipo de servicio en

términos de servicios post-venta.

2.1.10 Comportamiento de Compra del Consumidor

Segun Rodriguez-Ardura y Ammetller (2018) comprender el
comportamiento de compra del consumidor requiere conocer las
percepciones, emociones y aspiraciones individuales de cada grupo o
segmento. Asi mismo indican que las diferentes teorias y principios que han
abordado el comportamiento humano, como la psicologia, la economia, etc.,
son de gran ayuda para entender las decisiones del consumidor. Es decir,
los autores dicen que los consumidores deciden elegir productos que
satisfagan sus necesidades especificas y ofrezcan mayor valor, es decir,
productos con una mejor relacién costo-beneficio.

Herndndez y Viveros (2017) afirman que el comportamiento de
compra del consumidor es interdisciplinario, es decir, se basa en conceptos
de de una variedad de disciplinas como la psicologia, la sociologia, la
psicologia social, la psicologia cultural y la economia. En el que resumen
con seis caracteristicas del consumidor necesarias para la segmentacion del
mercado que son: las geograficas, las demograficas, las psicolégicas, las
socioculturales, las del comportamiento del usuario (frecuencia de consumo

y lealtad) y las de situacion de consumo.

19



Molla (2013), también incluye en el comportamiento de compra el
proceso de todas las actividades preceden, acompafian y siguen en las
decisiones de compra. Este proceso se constituye de tres etapas que son: la
pre compra, la compra y las pos compra.

Lépez-Pinto, Machuca y Viscarri los modelos existentes de
comportamiento de compra de los consumidores sirven para detallar,
preceder o detallar su comportamiento, identificando areas de informacion
necesarias para que influyan directamente en las decisiones de negocio. A
partir de esta informacion es posible cuantificar las variables que sirven de
base para segmentar los mercados existentes y posibilitar asi las
correspondientes estrategias de negocio.

Entre los principales modelos que destacan para resolver problemas

respecto al consumidor en la direccion de marketing se encuentran:

e Modelo de Howard y Sheth:

El modelo actual se enfoca en el comportamiento de compra del
consumidor, donde el modelo de busqueda detalla el comportamiento de
eleccion racional que tiene un usuario al comprar un producto o servicio en
particular y el potencial de ganancias, recopilando informacién sobre las
caracteristicas y propiedades del producto seleccionado, a su vez, la
descripcion dada por el comprador carecia de informacion y las posibilidades

eran muy limitadas. (Howard y Sheth 2020).
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Dentro del modelo de investigacion se destacan tres niveles ante la
toma de decisiones, los cuales son: Solucion amplia de problemas, solucién

limitada de problemas y comportamiento de respuesta rutinario.
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Figura 2. Modelo de comportamiento del consumidor de Howard y Sheth (2020).

Adaptado de Comportamiento del consumidor, documento de sitio web

e Modelo de Engel, Kollat y Blackwell:

Segun Alonso y Grande (2013) este modelo, busca dar una
descripcion mas general y grafica del proceso de compra. ldentificar los
protagonistas de este proceso, las relaciones existentes y las variables o
factores que influyen en la decision final. Se lleva a cabo por ejes
principales: procesamiento e investigacion de la informacion, influencias
externas, factores psicolégicos individuales y finalmente el proceso y

decision de compra.
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Figura 3. Modelo de comportamiento del consumidor de Engel, Kollat & Blackwell (2005).

Adaptado de Comportamiento del Consumidor, documento de sitio web

e Modelo Nicosia:

Medina (2013) detalla que este modelo se centra en la influencia
de tres factores principales: actitud, motivacion y experiencia. Donde la
informacion fluye entre la empresa y el consumidor es uno de los elementos
fundamentales de este modelo y la forma en que ejercen influencia entre
ellos. La principal influencia en el comportamiento de compra de los
consumidores se incorpora a través de las comunicaciones, es por eso que
este modelo se basa en cuatro grandes rasgos. Estos son: los atributos de la
empresa (comunicaciones) y del consumidor (psicol6gicos), la evaluacion de
las alternativas disponibles para el consumidor, el proceso y las acciones de

compray, por ultimo, la retroalimentacion.
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Figura 4. Modelo de comportamiento del consumidor de Nicosia (2008)

Adaptado de Comportamiento del Consumidor, documento de sitio web

2.1.11 Modelo de satisfaccion del cliente KANO

Segun Pereiro (2008) este modelo se centra en que la satisfaccion del
cliente depende por completo de la capacidad que tiene la empresa de
generar su producto o servicio, basandose en que no todas las
caracteristicas de un producto o servicio producen la misma satisfaccion en
el cliente, sino que algunas de ellas contribuyen en mayor grado a generar
una mayor fidelidad. A continuacién explicaremos las caracteristicas

agrupandolas en grupos:

e Caracteristicas-requisitos basicos: son caracteristicas del producto
que el cliente considera obligatorias. No aumentan la satisfaccion del
comprador, pero causan una insatisfaccion muy grande si no se

aportan.

e Caracteristicas-requisitos de desempefio: estas caracteristicas del
producto aumentan proporcionalmente la satisfaccion del cliente.
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Cuantas mas se afiaden o mas funcionalidades ofrecen, mas

satisfecho esta el cliente.

e Caracteristicas-requisitos de deleite: son caracteristicas no esperadas
por el cliente y que causan una gran satisfaccion. Como no son

esperadas, no provocan insatisfaccion si no se aportan.

Segun este modelo, todas las caracteristicas que tengan alguna
influencia directa o indirecta en la satisfaccion del cliente se clasificardn en
alguno de estos tres grupos antes mencionados.

El modelo de Kano se inserta en la fase tres de nuestro modelo y

complementa sustancialmente las caracteristicas necesarias para mejorarlo.

O ASatisfacci
Requisitos
de desempeno
ReQuisitos
de de‘:y
o Cumplimiento
® del requisito

A
A

ndifarants

Fuente: NPD-NET (vaww vre gr)

[lustracion 5: Modelo Kano

Figura 5. Modelo Kano

Adaptado de Comportamiento del Consumidor, documento de sitio web
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2.2 Marco Referencial

Desde mediados de 2021 las empresas de sector funerario como
“Junta de Beneficencia”, “Jardines de Esperanza” y “Parque de la Paz”, esta
apostando por una renovacion digital y aplicacion de metodologias agiles en
los diferentes departamentos que intervienen durante el proceso de servicio
con el cliente.; sin embargo el grado de satisfaccion de los clientes es un
tema importante a tratar ya que en este giro de negocio estas empresas
tratan con personas que atraviesan dolor debido a la pérdida de un ser
querido.

Arboleda (2005) describe en un articulo que, es imperativo reconocer
el papel de estos rituales funebres como catalizadores de las emociones que
se experimentan en este trance, y que ponen en juego elementos que, en el
ambito de lo simbdlico, sustentaran algunas de las acciones de los dolientes.
Durante el proceso de elaboracién del duelo se hacen reconocibles los
tiempos y espacios que facilitan la reestructuracion o reordenamiento
necesario que opera en la vida del deudo.

Clavijo (2012) considera que la evolucion de la industria funeraria
refiere un reto para las empresas de este sector, las cuales deben
identificar e implementar estrategias exitosas, teniendo en cuenta que
existe un panorama cultural en constante evolucién y cambio, donde las
personas estan esperando marcar la diferencia en sus servicios
exequiales.

En los dltimos afios, ha incrementado el desarrollo de aplicaciones
moviles de empresas del sector funerario, asi como la comunicacion de

articulos con respecto a manejos de duelo mediante sitios web y redes
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sociales, buscando asi llegar a sus clientes ofreciendo servicios adicionales
para afrontar la perdida de sus seres queridos e invitacién a actividades y
eventos en sus camposantos durante fechas celebres como dia de la madre,
padre y dia de los difuntos.

Autores de un estudio realizado en Colombia afirman que, el teléfono
inteligente se ha convertido en una herramienta para fidelizar a los clientes
con base en beneficios. (Avellaneda et al., 2017)

En una encuesta realizada a 70 personas, el 90% indicé que
les gustaria que se utilice un medio tecnolégico para que los clientes
se informen de los beneficios y eventos.

No obstante, para que las estrategias de fidelizacion sean efectivas
en necesario que se cumplan con las expectativas de los clientes en todas
las variables criticas del servicio. Alcaide (2010) afirma que la fidelizacién
requiere ir mas alla de la funcionalidad del producto o del servicio basico y
mas alla de la calidad interna y externa que presta la empresa. Es necesario
e imprescindible establecer vinculos emocionales con los clientes, es decir lo
costes de cambio emocionales.

En base a los argumentos expuestos anteriormente se puede indicar
que las estrategias de fidelizaciébn son diversas y no solo engloban un
programa de fidelizacion especifico. La fidelidad del cliente es resultado de
una estrategia de marketing relacional que se refleja en cada punto de
contacto del cliente con la marca, también denominados “momentos de la
verdad” y que sobre todo deben ser manejados con mucho cuidado debido
al ambito que se da esta relacion con este tipo de clientes, la cual es durante

la pérdida de un ser querido.
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Clavijo (2012) relaciona otras alternativas del ritual funerario; las
velaciones virtuales, donde la funeraria habilita una direccion en internet,
desde la cual, los miembros a los que se les hace participes pueden acceder
a la sala de velacion a través de camaras, permitiendo tener una Optica de
hasta 180 grados, tomar fotografias y realizar acercamientos durante
todo el ritual; o el servicio prestado por la empresa Celestis16 del sur de
Texas, el cual consiste en el lanzamiento de vuelos espaciales
conmemorativos con las cenizas de personas, servicio que varia su costo
entre 1000 ddlares (elevacion hasta el punto de gravedad cero) hasta 12.500
dolares (elevacion a la luna o Voyager) por gramo de cenizas del ser
querido.

De acuerdo con un estudio realizado para una empresa funeraria en
Perd, Bracamonte (2020) determin6 que, existe una relacién positiva muy
baja entre la Ultima dimension Fidelizacién y la variable dependiente
Captacion de Clientes de la empresa Funeraria Espinoza (15%), mostrando
con ello que se debe mejorar la relacion existente entre el consumidor y la
empresa, de esta manera se podra generar un aumento en la fidelizacion y
por ende en la captacion de clientes.

Con respecto a implementacion de modelos de servicios, Tutasi
(2017) trato en su trabajo de titulacion el desarrollo de estrategias para la
comercializacion de bévedas del astillero en el Camposanto Parque de la
Paz La Aurora. Este proyecto ademas de tratarse de la estrategia comercial
de este producto también abarca el desarrollo de un modelo de servicio

diferente para clientes de sector funerario que tienen aficion por clubes
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deportivos del Astillero, los cuales son Barcelona Sporting Club y Club Sport
Emelec.

Otro procedimiento innovador es realizado por una empresa sueca
llamada Promes-sa, que ofrece una propuesta ecoldgica para tratar el
cuerpo durante todo el proceso hasta su destino final. En este procedimiento
el cuerpo es congelado sumergiéndolo en nitrogeno, con el fin de hacerlo
fragil, para que mediante una corta vibracion se reduzca a polvo
(Cortés, 2016).

Otro buen ejemplo de modelos innovadores de servicio funerarios es
el de La empresa Neptune Society, ubicada en Ft. Lauderdale, la cual
ha creado un monumento para las cenizas de los seres queridos, a través
de un arrecife artificial que se asemeja a la ciudad perdida y que se
posiciona como una alternativa amigable con el ambiente, para dar destino
final a los seres queridos (Clavijo 2012); a su vez, el mismo autor afirma que
la empresa ofrece el servicio de crear un diamante a base de las
cenizas del ser querido o mascota, tomando ocho onzas de cenizas, dando
las caracteristicas desea-das a la gema en cuanto a color, brillo, carates y

pureza.

3. Andlisis Estratégico Situacional

3.1 Analisis PESTA

Durante esta fase del proyecto se estudian variables de impacto
demostrable relacionadas con la investigacion, que contribuyen en gran
medida a reducir riesgos, amenazas y descubrir oportunidades. De acuerdo
con Ventura (2008, pag. 126) el analisis PESTA “clasifica en cinco factores
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los elementos mas relevantes del entorno, entendido en un sentido general.
Dichos factores son: Politico-legales, Econdmicos, Socioculturales,
Tecnoldgicos y ambientales”. Es importante analizar estos aspectos externos
gue estan fuera de control; pues de aqui dependera el éxito o el fracaso para

la propuesta del modelo de servicio.

3.1.1 Politico

La estabilidad politica es un factor que genera confianza tanto en la
inversion extranjera como en la dinAmica empresarial interna, ya que se
minimiza la incertidumbre y la preocupacion por la inversion.

Se puede apreciar que durante la presidencia de Lenin Moreno se
establecieron leyes de fomento al sector productivo, creando escenarios de
confianza, amabilidad y apertura para la entrada de inversionistas y la
formacién de nuevas empresas para dinamizar la produccién y la economia,
permitiendo que empresas como Jardines de Esperanza, Junta de
Beneficencia y Parque de la Paz, puedan aprovechar las bondades de esta
ley, que ofrece entre otros los siguientes beneficios.

SECCION DECIMO TERCERA Reformas a la Ley de Reactivacion de

la Economia, Fortalecimiento de la Dolarizacion y Modernizacién de la

Gestion Financiera

“DECIMA.- Se reduce a 0% la tarifa ad valorem del Impuesto a los

Consumos Especiales (ICE), a partir de la vigencia de la Ley

Orgéanica para el Fomento Productivo, 28 Atraccion de Inversiones,

Generacion de Empleo, y Estabilidad y

29



Reduccion de la tarifa IR: En caso de reinversion de utilidades en
programas o proyectos deportivos calificados prioritarios, se establece
una reduccion del 10% y del 8% en el resto de programas.

Se establece la tarifa 0% de IVA en importaciones y transferencias
de insumos del sector agropecuario, acuicola y pesquero; paneles
solares y plantas para el tratamiento de aguas residuales; lamparas
LED; barcos pesqueros de construccion nueva de astillero; partes y
repuestos de tractores de llantas de hasta 200 HP, elementos y
maquinarias de uso agropecuario, acuicola y de pesca artesanal,
baterias, cargadores y cargadores para electrolineras para vehiculos
hibridos y eléctricos, seguros agropecuarios y arrendamiento de
tierras para uso agricola. (Ley Organica para el Fomento Productivo,

Atraccion de Inversiones, Generacion de Empleo, 2018)

En los camposantos inciden en pequefias proporciones estos

beneficios, sin embargo, favorecen indirectamente ya que, al generarse

confianza comercial, permite que la economia nacional sea dinamica y

permite el desarrollo de nuevas propuestas funerarias para ofertar al

mercado.

Respecto al &mbito de los servicios funerarios, se cita el Reglamento

de establecimientos Funerarios y manejo de cadaveres (2018). El articulo 37

esta ley define que las entidades que prestan servicios funerarios estaran

sujetas a vigilancia y control de la Agencia Nacional de Regulacién, Control y

Vigilancia Sanitaria y la inhumacion de cadaveres, mortinatos, piezas

anatdmicas u osamentas humanas deben cumplir con las disposiciones

30



contempladas en la Ley Organica de Salud. El reglamento también establece
que los proveedores de servicios funerarios deben tomar las medidas
correspondientes para evitar la proliferacion de vectores de enfermedades.
En cuanto a la gestion de los espacios para los cuerpos u osarios no
se hace ninguna mencion en este reglamento, lo permite mayor libertad para
el disefio de productos o servicios funerarios siempre y cuando sigan la

normativa vigente.

3.1.2 Econdmico

Para superar las politicas gubernamentales, los cementerios deben
tener en cuenta factores que pueden afectar el tiempo de implementacién
del modelo de servicio, por lo que es necesario analizar y evaluar
objetivamente estos factores externos como el crecimiento econémico del
pais (producto interno bruto), inflacién y mercado laboral.

PIB

Segun boletin de prensa del Banco Central de Ecuador (2022),
el Producto Interno Bruto (PIB) crecié 4,2% en 2021, superando la
proyecciébn mas reciente de 3,55% presentada por el (BCE). Este
aumento respondié a la variacién de 10,2% del Gasto de Consumo

Final de los Hogares, cuyo nivel super6 el periodo de pre pandemia.

Este resultado refleja una recuperacién de las actividades econémicas

y productivas en el pais.

A nivel de industrias, las principales actividades que reportaron

un mayor crecimiento fueron:
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¢ Refinacién de petréleo crecié en 23,9% por un aumento en la
produccién nacional de petroleo.

e Alojamiento y servicios de comida tuvo un aumento de 17,4%
debido al incremento de del turismo y a la reactivacion del
consumo interno, impulsada por el plan de vacunacion y una
mejora en el mercado laboral.

e Acuicultura y pesca de camarén tuvo un crecimiento de 16,2%
por el aumento de las exportaciones de camaron.

e Transporte creci6 en 13,1% por la reactivacion de varias
industrias a escala nacional.

e Comercio creci0 11% debido al incremento de las
importaciones de bienes y servicios.

En el cuarto trimestre de 2021, el PIB presentd una tasa
interanual de 4,9%, como resultado del desempefio favorable del
Gasto de Consumo Final de los Hogares (9,6%), Gasto de Consumo
Final del Gobierno (4,4%) y Formacién Bruta de Capital Fijo (3,9%).
Por su parte, las exportaciones mostraron un decrecimiento de 3,7%,
por la disminucién de las ventas al exterior de productos como
petréleo crudo, banano, café y cacao; en cambio, las importaciones
registraron una variacién de 7,3% explicadas por el incremento en las
compras de aceites refinados de petréleo, productos quimicos
basicos, maquinaria y aparatos eléctricos.

Durante el cuarto trimestre de 2021, las industrias que
registraron un mayor crecimiento fueron: suministro de electricidad y

agua (26,9%), acuicultura y pesca de camaron (22,2%) alojamiento y
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servicios de comida (19,4%), pesca (11,8%), transporte (10,8%), y
comercio (10,2%).

Respecto al tercer trimestre de 2021, el PIB crecié en 0,7% por
la dindmica del Gasto del Gobierno de 4,2% y del Consumo Final de
los Hogares de 2,4%. Por otro lado, se observan reducciones tanto en
las exportaciones como en las importaciones de bienes y servicios,
con tasas de variacion de -1,8% y de -1,2%, respectivamente.

Para 2022, el Banco Central del Ecuador estima un crecimiento
econdémico de 2,8%, impulsado por la recuperacion de la inversion y el
dinamismo del consumo de los hogares. El incremento en la
Formacion Bruta de Capital Fijo responde tanto a la mejora en las
expectativas econdémicas del sector privado y al aumento de la
inversion publica, principalmente en infraestructura educativa y de
salud, y en el mantenimiento de la red vial estatal. Las industrias que
reportarian un mayor crecimiento serian: alojamiento y servicios de
comida, comercio, y acuicultura y pesca de camaron.

Esta prevision de crecimiento de 2,8% incorpora el efecto del
conflicto entre Rusia y Ucrania en las exportaciones ecuatorianas,
como también los decretos y reformas economicas aprobadas a
escala nacional. Las actuales previsiones de crecimiento seran
actualizadas el 15 de septiembre de 2022, en funcién de la coyuntura
econdmica local, el desempefio de la economia global y la situacion

geopolitica internacional.
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Inflacion

El sector en el que se encuentran los camposantos se afecta por la
variacion en la inflacion, debido que el costo de la canasta familiar absorbe
gran parte de los recursos, limitando las posibilidades de invertir en
soluciones exequiales, que, si bien son necesarias e importantes, pasan a

planos secundarios y en muchas ocasiones relegados a la comprar en el

momento de la necesidad.
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Figura 6 Evolucion de la inflacion mensual de bienes y servicios
Fuente: Ecuador en Cifras — INEC

La canasta del IPC est4 conformada en un 77,72% por bienes y en un
22,28% por servicios. En marzo de 2021, los bienes presentaron una
inflacibn mensual de 0,27 y los servicios 0,06%.

En el mes anterior la variacion mensual del grupo de bienes fue de
0,16%, mientras que en marzo de 2020 la cifra fue de 0,47%. La variacion
mensual de la canasta de servicios, el mes anterior fue de -0,003% y hace

un afo este valor alcanzé el -0,13%.
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Canasta Familiar

El Boletin Técnico N°03 del INEC (2021) explica que, el calculo de la
inflacion debe integrarse con un conjunto de bienes y servicios que
consumen los hogares mensualmente; a este conjunto se denomina
canastas familiares. Se distinguen dos tipos de canastas: la basica familiar,

en la que se incluyen 75 productos, y la vital, que contiene 73 productos.

Canasta Ingreso Resfriccién /
e . Cobertura
Mes Fam.llnar Variacion Men?l.:al Excedente en del Ingreso
Basica mensual Familiar el consumo* Familiar
(a) (b) (a)-(b)
mar-20 713,89 0.13% 746,67 -32,78 104,59%
abr-20 728,38 2,03% 746,67 -18,29 102,51%
may-20 724,41 -0,55% 746,67 -22,26 103.07%
jun-20 719,03 -0,74% 746,67 -27.64 103.84%
jul-20 713,72 -0,74% 746,67 -32,95 104,62%
ago-20 711,33 -0,33% 746,67 -35,34 104,97%
sep-20 711,03 -0,04% 746,67 -35,65 105,01%
oct-20 710.74 -0,04% 746,67 -35.94 105,06%
nov-20 711,12 0,05% 746,67 -35,56 105,00%
dic-20 710,08 -0,15% 746,67 -36,59 105,15%
ene-21 712,11 0.29% 746,67 -34,56 104,85%
feb-21 712,07 -0,01% 746,67 -34,61 104,86%
mar-21 711,80 -0,04% 746,67 -34,88 104,90%

Figura 7 Canasta Familiar Basica (variacion mensual y restriccién en el
consumo)
Fuente: Ecuador en Cifras — INEC

El ingreso familiar mensual promedio (compuesto por las

remuneraciones nominales y los sobresueldos mensualizados; no

incluye los fondos de reserva) de un hogar tipo (4 miembros con 1,6
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perceptores de una remuneracion basica unificada), en marzo de
2021 fue de 746,67 ddlares.

La Canasta Basica familiar en marzo de 2021 cost6 USD
711,80; lo cual implica que el ingreso familiar promedio cubre el
104,90% del costo total de la canasta familiar basica. El costo de la

canasta basica disminuyo en un -0,04% en referencia al mes anterior.

Tasa de Desempleo

En el ambito laboral, el desempleo es un factor importante de analizar
para la proyeccion de ventas, por lo que al aumentar el desempleo
disminuye el volumen de consumo, y para muchas familias que estan sin
trabajo se le es dificil asumir una inversion exequial, producto que no hace
parte de la canasta basica de subsistencia.

Segun el INEC (2021), al IV trimestre del 2021 la tasa de desempleo

fue 6.0%, menor a la del IV trimestre del afio 2020.

En &l IV trimesire de 2021 la tosa de desempieo en el drec urbana fue de 6,0%.

7 A% 4%
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v

Figura 8 Evolucion Trimestral del Desempleo

Fuente: Ecuador en Cifras - INEC
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3.1.3 Social

Guayaquil al ser una ciudad de tradiciones y costumbres, actividades
como el bautizo, matrimonio o sepelios de seres queridos y muchas fechas
mas, son conmemoradas como un acontecimiento de caracter social.

Cuando se refieren a un fallecimiento, se asocia con funerarias y
cementerios, se procede con la organizacion de diversos rituales y
protocolos para rendirle un digno homenaje al fallecido, quedando esa
responsabilidad a los familiares de rendirle el homenaje péstumo, que se

traduce a un factor favorable para las empresas del sector funerario.

Tabla 3 Poblacion Guayaquil

Promedio de

, Total de Total de
Canton personas por
personas hogares h
ogar
GUAYAQUIL 2.336.645 614.453 3.80

Fuente: Tomado de INEC (2019)

Se evidencia que la poblacion de Guayaquil se presenta como una
plaza de grandes oportunidades, puesto que son mas de 600.000 hogares

que en algin momento de sus vidas requeriran una solucion exequial.

Figura 9 Defunciones Generales 1990 - 2020
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Fuente: Ecuador en Cifras - INEC

En el afio 2020, se registraron 115.516 defunciones generales, lo que
representa un incremento del 55% con respecto al afio 2019 o alrededor de
41 mil muertes en exceso.

Otro factor a tener en cuenta es que ahora los niveles de vida han
mejorado y partes de la poblacion con nivel socioeconémico medio y
superior también buscan mejor calidad y exigen mas para satisfacer las
necesidades de su demanda. Un mayor nivel de vida significa una mayor

demanda de productos o servicios de calidad, innovadores y diferenciados.

3.1.4 Tecnoldgico

Las tendencias tecnoldgicas han impulsado un cambio en el entorno
empresarial para hacer que la competencia sea mas dinamica, rapida y
global.

En el siguiente cuadro proporcionado por el INEC se observa el

crecimiento tecnoldgico del ecuador segun el censo del 2010:
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(COMO ESTAN LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION?

PERSONAS QUE UTILIZARON
EN LOS ULTIMOS 6 MESES*™

ANALFABETISMO

DIGITAL*

305
86
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Figura 10 Usos de latecnologia en Guayaquil

Fuente: INEC (2019)

El constante desarrollo de la tecnologia también afecta al sector
funerario ya que permite la adopcién de nuevas y modernas alternativas que
hacen que el sector sea dinamico, competitivo y abierto al cambio y la
innovacion, lo que termina brindando a los clientes opciones y planes
alternativos que benefician la economia y tranquilidad de las familias. Se
pueden integrar varios servicios tecnoldgicos en la prestacion del servicio

funerario para cumplir con los requisitos del cliente.

3.1.5 Ambiental

El impacto ambiental ha cobrado relevancia recientemente por parte
de las organizaciones ambientales. En el reglamento de sanidad del Ecuador
los cementerios estan obligados a contar con sistemas y procedimientos
para garantizar que la disposicion de los desechos no tenga un impacto

adverso en el medio ambiente. En las normas anteriores, también se
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requiere tener una campafa para evitar que las toxinas y los cuerpos en
descomposicion afecten la salud y el medio ambiente.
REGLAMENTO DE SANIDAD

IV DE LAS INHUMACIONES Y EXHUMACIONES Art. 20.- Tan pronto
como ocurra una defuncién, en Capital de Provincia, se solicitara al Jefe
Provincial de Salud de la jurisdiccion, la correspondiente autorizacién de
enterramiento. Cuando la defuncion se produzca en Cantones o Parroquias,
la autorizacion de enterramiento la concedera el director del Centro de Salud
o el Director del Subcentro de Salud respectivamente, por Delegacion del
Jefe Provincial de Salud, a cuya jurisdiccion pertenezca el Cantén o
Parroquia. Art. 21.- Las Autoridades de Salud competentes, para otorgar
dichas autorizaciones, exigiran la presentacion del correspondiente
certificado de defuncion expedido por un médico.

Art. 25.- Los nichos para el enterramiento de cadaveres de toda
persona mayor de dos afios, mediran por lo menos 2,20 metros de largo,
ipor 90 cms. de ancho y por 90 cms. de alto; los nichos para el
enterramiento de cadaveres de personas de hasta dos afios, tendran un
metro de largo por 0,45 cms. de ancho y por 0.45 cms. de alto.

Art. 33.- La exhumacion de cadaveres humanos, no podra realizarse,
sino luego de transcurridos por lo menos cuatro afios desde la fecha de
inhumacion, y previo permiso que a solicitud de parte interesada concedera

la Autoridad de Salud. (Ministerio de Salud Publica, 2012).
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3.2 Analisis Fuerzas de Porter

El analisis de las cinco fuerzas de Porter es un estudio que evalla las
capacidades de los involucrados en el mercado para determinar el grado de
rivalidad de los competidores, el poder de negociacion de clientes y
proveedores, y la amenaza de productos sustitutos y nuevos ingresos segun

Porter (2017).

Amenaza de nuevos
competidores
BAJA

Poder de
Poder de Rivalidad de negaciacion del

proveedores BAJO Competidores ALTA cliente
BAJO

Productos
sustitutos

ALTO

Figura 11 Cinco Fuerzas de Porter

De acuerdo con Francés (2006) la evaluacién de las cinco fuerzas de
Porter se puede realizar a partir de distintos criterios para cada fuerza, cada
uno de los cuales se valora de forma cualitativa segun la percepcion que el

emprendedor tiene sobre el microentorno empresarial.
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3.2.1 Amenaza de nuevos competidores

Debido al alto costo y la dificultad de obtener un permiso de operacion
para un parque cementerio, la amenaza es baja. Para ello, se suman los
costes incurridos en los primeros afios de establecimiento de la empresa, lo

gue requiere una inversion muy importante.

3.2.2 Poder de negociacion de los clientes

En el andlisis el poder de negociacion del cliente es débil, a pesar de
gue existen competidores con una propuesta débil; sin embargo, la ubicacion
estratégica, el reconocimiento, la calidad y el entusiasmo del servicio al
cliente la mayoria de los cementerios de la ciudad, les permite conquistar
una gran parte del mercado. Estas empresas deben atender a los clientes
gue han comprado en prevision y tratar de captar clientes que necesitan el

servicio de forma imprevista.

3.2.3 Poder de los proveedores

Estas empresas no se ven afectadas por esta fuerza debido a que el
volumen de compras es alto y el tipo de productos solicitados no son dificiles
de obtener, y existe un gran nimero de proveedores. De esta manera, en
este sector, las empresas pueden competir extensamente con estrategias de

productos y servicios.
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3.2.4 Productos sustitutos

Actualmente, las empresas que estan ingresando al mercado no
cuentan con un parque cementerio, sin embargo, se desenvuelven
ofreciendo soluciones funerarias a precios muy bajos, comercializando estos
servicios en forma de seguros de vida. También el IESS brinda un subsidio
funeral a los jubilados y afiliados quienes al momento de fallecer son
captados por diferentes funerarias que atienden el servicio funerario con tan

solo revisar que tenga cobertura en el IESS.

3.2.5 Rivalidad entre competidores

Los principales competidores en el mercado funerario son Junta de
Beneficencia, Jardines de Esperanza y Parque de la Paz. Todos ellos
prestan los mismos servicios, aunque tienen un enfoque diferente en cuanto

al segmento al que se dirigen.

e Parque de la Paz

Camposanto Parque de la Paz es una empresa grande que cuenta
con nueve camposantos de ellos, tres en la ciudad de Guayaquil y uno en
Duran, por otra parte cuentan salas de velacién en sector Sur, Alborada y
Aurora.

Los camposantos se encuentran ubicados en zonas de Fortin,
Pascuales y Aurora. Cuentan con productos basicos como Lotes, bévedas,

Nichos y Osarios. Un punto diferencial de ellos es la localizacion, ya que el
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camposanto ubicado en la Aurora queda cerca de via Samborondon y

urbanizaciones como Ciudad Celeste, Villa Club y La Joya.

e Junta de Beneficencia

La empresa Junta de Beneficencia cuenta con dos camposantos, el
tradicional Cementerio General de Guayaquil fundado en 1823, y el
Cementerio Pante6n Metropolitano y asi mismo cuenta con varias salas de
velacion en ambos camposantos.

Este cementerio destaca por su antigiiedad, cuenta con un fuerte
posicionamiento, siendo reconocido como un icono en la ciudad de
Guayaquil donde se encuentran todas las soluciones funerales para
diferentes estratos sociales

Alli reposan los restos de personalidades de Guayaquil y de Ecuador,
convirtiendo este cementerio como un emblema de la ciudad y desde el 18
de octubre del 2003 es considerado patrimonio cultural de la nacion,
convirtiéndose en un espacio memorial donde se puede apreciar un gran
despliegue arquitecténico donde reposan los restos de relevantes

personajes que han forjado la historia de este pais.

e Jardines de Esperanza

Jardines de Esperanza cuenta con un Camposanto al norte de la
ciudad de Guayaquil y varias salas de velacion en el mismo. La empresa

ofrece productos y servicios parecidos a los de la competencia y a su vez
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cuenta con productos diferenciales como “Unidad Triple Familiar”, que es un
producto conjunto en la zona de bovedas.

Jardines de Esperanza a diferencia de sus competidores, cuenta con
un terreno mas reducido. Debido a esto esta empresa apuesta por la
comercializacion de bovedas en altura, contando con edificios de bdvedas

con varios pisos de altura.

4. Analisis de las estrategias de Marketing

4.1 Metodologia

Para la presente investigacion se empleara la herramienta cualitativa
Entrevista a Profundidad, en la cual se ahondara en los beneficios de
implementar un modelo de servicio apropiado para este tipo de mercado de

sector funerario.

4.2 Alcance

Las entrevistas se realizaran a clientes de servicios funerarios de las

empresas. Junta de Beneficencia, Jardines de Esperanza y Parque de la

Paz.

4.3 Entrevistas

La entrevista fue realizada a seis personas que adquirieron su servicio
funerario en situacion de emergencia. Estos son clientes de Parque de la

Paz, Junta de Beneficencia y Parque de la Paz.
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Entrevistado #1
Nombre: Valeria Torres

Edad: 25 afos

e (Cudl de las tres opciones de camposanto eligié al momento de
presentarse su emergenciay por quée?

Cliente de Junta de Beneficencia, compré en Cementerio General por que

tiene otros familiares que han fallecido y estan sepultados ahi. Reconoce a

la Junta de Beneficencia, especificamente el Cementerio General como la

empresa mas reconocida de Guayaquil para solucionar este tipo de
emergencias.

e (Qué alternativas consider6 al momento de adquirir su servicio
funerario? (Precio / Valor de entrada / Tipo de producto / Tipo de
servicio)

No pensé en muchas alternativas ya que queria solucionar su problema de
inmediato, un asesor le dio informacién de un precio econémico, le indicé
adquirir un servicio integral funerario econémico, asi mismo él le ofrecio
alternativas de otros cementerios los precios de junta le parecieron mucho
mas baratos ya que estos los compard con los precios que anteriormente un
asesor de Parque de la Paz le habia indicado, por lo tanto eligié Junta.

e (EIl servicio que adquirié cumplié con sus expectativas? ¢Por qué?

Si, ya que ellos se encargaron de todos los tramites que corresponden a los

papeleos, traslado y velacion del familiar. Comenta que durante el proceso

del servicio tuvo contacto con el asesor de manera presencial cuando le dio

informacion, después de eso este le empezd a dar instrucciones via
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whatsapp, y este le realizaba los tramites de manera que el cliente tuvo que
acercarse nada mas para la firma e papeles.

e ¢(Cual fue el momento mas complicado en el proceso del servicio
segun su percepcion? (Tramites legales / propiedades / proceso)
Considera que el momento mas complicado es en el de las firmas de los
papeles y las explicaciones de los valores. Este indica que es dificil poder
revisar bien ese tema cuando uno esta pasando por un momento como es el
de la pérdida de un familiar, por lo que no pueden entender correctamente la
explicacion sobre los valores, clausulas y restricciones dentro del contrato,

con respecto a la propiedad que estan adquiriendo.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio que recibié ¢Cuél
seria su sugerencia?

Que puedan darte mas tiempo para explicar lo que firmas del contrato,

explicaciones de productos y restricciones después de la sepultura. Que el

asesor pueda ir avanzando el trdmite sin comprometer aun al cliente, de

manera que uno pueda leer mas al detalle y entender estos temas teniendo

la tranquilidad de que el familiar fallecido ya esta siendo trasladado y

preparado para la velacion.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio ¢ Cudl seria su sugerencia?

Que el servicio gue se consigue en emergencia se pueda cancelar en partes,

ya que los valores cancelados durante emergencia son totales, y el cliente

no cuenta con tarjetas de crédito para poder pagar a crédito y diferir el

servicio. Comenta que tuvo que recoger dinero con familiares y conocidos

para poder cubrir con el valor total del servicio.
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e (Esta empresa le ha ofrecido un servicio adicional para afrontar la
pérdida de su familiar? ¢Qué tipo de servicio?

No. Ha participado de los eventos del dia de la madre, dia del padre, misas y

eventos que suelen subir a RRSS, considera que son muy agradables, estos

los realizan en el Camposanto, hacen conciertos en vivo, musicales con

tematicas animadas, conmemoraciones a fallecidos, entrega de globos con

helio y mas.

e (Qué opina sobre este servicio? ¢Considera que le ha servido?

Comenta que los eventos son muy emotivos y que hacen recordarle a su

mama y los momentos que compartié con ella. Suele ir a estas actividades

en compafiia de sus familiares, y suele ser muy sentimental para todos ellos.

Invita a amigos a ir a las misas que se realizan en las capillas.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio adicional que recibio
¢, Cudl seria su sugerencia?

Ninguna, considera que los eventos son muy lindos, indica que si pudieran

incluir mas eventos de manera mas frecuente.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio adicional ¢Cual seria su sugerencia?

Hacer eventos de manera mas continua y conmemoraciones por los afios de

fallecido de un familiar. Indica que amigos le han comentado que otros

camposantos hacen charlas con psicélogos para el manejo del duelo por la

pérdida de un familiar. Considera que deberia incluirse un tipo de servicio

como este en Junta de Beneficencia.
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Entrevistado #2
Nombre: Bryner Fuentes

Edad: 36 anos

e (Cudl de las tres opciones de camposanto eligié al momento de
presentarse su emergenciay por qué?

Cliente de Junta de Beneficencia, considera que Cementerio General es el

camposanto mas antiguo y mas reconocido en la ciudad. Comenta que la

mayoria de sus vecinos han sepultado a sus familiares ahi. Asi mismo el
entrevistado tiene familiares fallecidos sepultados en el General, razén por la
cual tenia ya en mente que en algin momento que pasé por una emergencia
como la que le sucedid, optaria por contratar los servicios funerales con

Junta de Beneficencia.

e (Qué alternativas consider6 al momento de adquirir su servicio
funerario? (Precio / Valor de entrada / Tipo de producto / Tipo de
servicio)

Indica que ya tenia contacto de un asesor que anteriormente le ofrecio

comprar una boveda mas un servicio, este lo asesord a comprar un servicio

econdmico completo de béveda mas un servicio funerario en casa, al revisar
los precios se dio cuenta que estaban mas econdémicos al adquirir el combo
de propiedad mas servicio funerario.

e (EIl servicio que adquirié cumplié con sus expectativas? ¢Por qué?

Si, porque solucionaron rapido su emergencia, hicieron los respectivos

tramites de manera rapida y trasladaron el cuerpo desde su casa al

cementerio donde la sepultura se hizo sin ninguna novedad.
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e (Cudl fue el momento més complicado en el proceso del servicio
segun su percepcion? (Tramites legales / propiedades / proceso)

No lo considera complicado como tal, pero si que se le dio poco tiempo para

entender todo lo que corresponde en los tramites, condiciones vy

restricciones de uso asi como los valores a cancelar.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio que recibié ¢Cuél
seria su sugerencia?

Material complementario para poder leer lo que el asesor explica que no sea

el contrato. Dar facilidades de pago de manera directa con el cementerio

para cancelar la deuda en cuotas. Que las cuotas no tengan un interés muy

alto.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio ¢Cudl seria su sugerencia?

Facilidades de pago de varias cuotas econdémicas cuando hay una

emergencia, que se pueda financiar de manera directa este valor. Que

incluyan mas beneficios en los velorios como arreglos florales por la compra

del servicio.

e (Esta empresa le ha ofrecido un servicio adicional para afrontar la
pérdida de su familiar? ¢Qué tipo de servicio?

No. Cliente suele acudir a los eventos que se realizan, conmemoraciones,

actividades por dia de los difuntos, dia de la madre, dia del padre, entre

otros mas. Asi mismo a misas campales que se realizan en las capillas del

cementerio.
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e ;Qué opina sobre este servicio? ¢Considera que le ha servido?

Los eventos son muy buenos y muy bien organizados, han sido de mucha

utilidad para poder afrontar la perdida, estas actividades lo hace sentir al

cliente mas afianzado con la empresa ya que siente que reconocen el dolor

de ellos.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio adicional que recibio
¢, Cuél seria su sugerencia?

Ninguna, considera que las actividades a las que ha asistido han sido

agradables. Sugiere que sigan haciendo mas actividades como esta para

poder asistir él y su familia.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio adicional ¢Cual seria su sugerencia?

Ayuda psicolégica que de acompafiamiento a los familiares después de

perder a un ser querido. El cliente ha buscado ayuda psicoldgica para su

hermana ya que esta se encuentra deprimida por la pérdida de su familiar.

Por esta raz6n sugiere que seria bueno que el cementerio tenga este

servicio con ellos, para que no tenga que acudir a otro lugar.
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Entrevistado #3
Nombre: Diego Madrid

Edad: 32 afnos

e (Cudl de las tres opciones de camposanto eligi6 al momento de
presentarse su emergenciay por quée?

Cliente de Jardines de Esperanza, siempre le llamé la atencion comprar en

las bovedas ya que estan en una edificio muy alto.

e (Qué alternativas consider6 al momento de adquirir su servicio
funerario? (Precio / Valor de entrada / Tipo de producto / Tipo de
servicio)

Consulté con dos asesores, uno de Jardines y otro de Parque de la Paz y los

precios de las bévedas le parecieron mucho mas econémicos asi como mas

atractivos visualmente en el camposanto Jardines de Esperanza.

e (EIl servicio que adquirié cumplié con sus expectativas? ¢Por qué?

Si, por que solucionaron en el momento indicado por el asesor que lo

atendio, solo tuvo que acercarse para firmar y cancelar.

e (Cudl fue el momento méas complicado en el proceso del servicio
segun su percepcion? (Tramites legales / propiedades / proceso)
Considera que mas complicado le resulto para su familia el momento de la
velacion y el entierro, pero de ahi el proceso del servicio con el asesor y

personal se cumplié de una buena manera.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio que recibio ¢Cuél
seria su sugerencia?

Que se puedan financiar los valores de emergencia y de floreria.
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e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio ¢Cual seria su sugerencia?

Ninguna.

e ¢Esta empresa le ha ofrecido un servicio adicional para afrontar la
pérdida de su familiar? ¢Qué tipo de servicio?

Si, un servicio de psicologia para manejar el duelo que es reuniones con

otras personas y dan tips para superar el dolor de perder a un familiar. Por

otra parte suele asistir a los eventos, misas y dias festivos que se realizan en

el cementerio.

e ¢;Qué opina sobre este servicio? ¢Considera que le ha servido?

Muy bueno, le ha ayudado mucho a él y a su familia, se entera por RRSS de

los eventos y suele comunicarle también el asesor que le vendi6 el servicio

funerario.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio adicional que recibi6
¢, Cudl seria su sugerencia?

Que se extienda mas tiempo las charlas de duelo de manera que pueda

asistir su esposa que a veces no puede en esos horarios.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio adicional ¢Cudl seria su sugerencia?

Ofrecer un servicio personalizado econémico con el psicélogo(a), ya que

considera que las charlas duran poco.
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Entrevistado #4
Nombre: Gregory Vargas

Edad: 37 afnos

e (Cudl de las tres opciones de camposanto eligié al momento de
presentarse su emergenciay por qué?

Cliente de Jardines de Esperanza, vive cerca del cementerio entonces

cuando se le presento la emergencia decidié comprar con ellos.

e (Qué alternativas consider6 al momento de adquirir su servicio
funerario? (Precio / Valor de entrada / Tipo de producto / Tipo de
servicio)

Consulté varias opciones y los precios mas econdmicos eran Junta de

Beneficencia y Jardines de Esperanza. Eligi6 Jardines por economia y

ademas cercania a su residencia.

e (EIl servicio que adquirié cumplié con sus expectativas? ¢Por qué?

Si, ya que el asesor que le vendié se encargd de todo el proceso hasta el

momento de enterrar a su familiar, eso pudo ayudarlo a afrontar un poco

mas tranquilo la situacién por la que paso.

e (Cudl fue el momento méas complicado en el proceso del servicio
segun su percepcion? (Tramites legales / propiedades / proceso)
Durante el velorio ya que este se realiz6 en su casa y se demoraron un poco
al trasladar y traer las demas cosas para el funeral, pero de ahi el servicio el

resto del servicio considera que fue muy bueno.
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e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio que recibi6 ¢Cual
seria su sugerencia?

Mejorar el tiempo de traslado quizas teniendo mas carrozas.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio ¢Cudl seria su sugerencia?

Incluir dentro de la compra de la béveda también flores ya que este tiene un

valor alto, por lo cual considera que deberian obsequiar estos arreglos.

e ¢Esta empresa le ha ofrecido un servicio adicional para afrontar la
pérdida de su familiar? ¢Qué tipo de servicio?

Si, servicio en grupo de manejo de duelo con un psicologo.

e (Qué opina sobre este servicio? ¢Considera que le ha servido?

Es muy bueno y avisan cuando tienen el servicio, tratan buenos temas y dan

buenos consejos para pasar el triste momento.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio adicional que recibio
¢, Cudl seria su sugerencia?

Mas tiempo con los psicologos, interaccion para poder preguntarles mas

cosas.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio adicional ¢Cual seria su sugerencia?

Poder ofrecerles servicio a mis padres y tios que no pueden asistir a la

charla.
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Entrevistado #5
Nombre: Gregory Vargas

Edad: 37 afnos

e (Cudl de las tres opciones de camposanto eligié al momento de
presentarse su emergenciay por qué?

Cliente de Parque de la Paz, un asesor de esta empresa le dio informacion y

decidié comprar con €l para solucionar su emergencia.

e (Qué alternativas consider6 al momento de adquirir su servicio
funerario? (Precio / Valor de entrada / Tipo de producto / Tipo de
servicio)

En el momento necesitaba salir de la emergencia y el asesor le indicé que se

encargaba de todo si cancelaba inmediatamente el valor respectivo.

e (EIl servicio que adquirié cumplié con sus expectativas? ¢Por qué?

No, ya que durante la negociacion no le explicé a profundidad los valores

finales asi como las condiciones entre otras cosas. De esto se entero al

momento de acercarse al area de atencion de cliente, razén por la cual le
parecié que el servicio no cumplié con sus expectativas.

e (Cudl fue el momento méas complicado en el proceso del servicio
segun su percepcion? (Tramites legales / propiedades / proceso)
Demoro con los tramites respectivos, por esto le tocé hacer ciertos tramites
por su cuenta. El papeleo para sacar, trasladar y enterrar al familiar es lo
mas complicado, ya que estos procesos se hacen en diferentes lugares y
tiene que trasladarse de un lado para otro y el cliente no cuenta con

transporte propio, razon por la cual le resulto complicado este momento.
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e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio que recibi6 ¢Cuél
seria su sugerencia?

Mejor acompafiamiento y asesoria durante el proceso de compra. Que el

asesor este al pendiente de todo, y la empresa en si.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio ¢Cudl seria su sugerencia?

Que por cancelar el valor la empresa te solucione de manera éptima todo lo

gue debe corresponder a un buen servicio. Que cada detalle ellos lo realicen

y que uno pueda estar tranquilo esperando el momento de ir al velorio.

e (Esta empresa le ha ofrecido un servicio adicional para afrontar la
pérdida de su familiar? ¢Qué tipo de servicio?

Una vez fue a un evento donde se traté consejos para manejar el duelo. Por

otra parte suele ir a las misas de los domingos y ciertos eventos en dias

festivos.

e (Qué opina sobre este servicio? ¢Considera que le ha servido?

El evento de la charla de duelo estuvo bien, tomaron temas de como afrontar

la perdida pero considero que debe tomarse mas tiempo para explicar mas

temas o0 que cuenten con psicélogos que puedan expresarse mejor en la

exposicion.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio adicional que recibio
¢, Cudl seria su sugerencia?

Dar mas asesoria de esa ayuda para manejar el duelo. Tomarse mas tiempo

para que cada uno explique mejor su situacion ya que cada experiencia es

diferente. Que cada participante de la charla tenga su espacio para poder
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contar su anécdota de como paso ese momento y pueda expresar Como se

siente.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio adicional ¢Cudl seria su sugerencia?

Dar mejor asesoria psicolégica, que sea mayor el seguimiento. Que

comuniquen bien por todos los medios sobre los eventos ya que él no sabia

qgue hacian charlas, se enteré por casualidad un dia que fue de visita al

cementerio.

Entrevistado #6
Nombre: Dalia Barros

Edad: 48 afnos

e (Cudl de las tres opciones de camposanto eligié al momento de
presentarse su emergenciay por que?

Cliente de Parque de la Paz, amigos le sugirieron este camposanto. Estos

amigos tienen familiares sepultados en este cementerio.

e ;Qué alternativas consider6 al momento de adquirir su servicio
funerario? (Precio / Valor de entrada / Tipo de producto / Tipo de
servicio)

Las sugerencias de conocidos que ya tienen comprado propiedades ahi. Le

ofrecieron un servicio econémico de béveda en alquiler por cuatro afios.

e (EIl servicio que adquirié cumplié con sus expectativas? ¢Por qué?

Indicé que, en parte si por que pudo enterrar a su familiar pero en el proceso

no entendié claramente los valores y dias después de la sepultura, al
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dirigirse a las oficinas, le indicaron ciertos temas y valores adicionales que

no se le indico inicialmente. Los tramites legales de escritura me indicaron

después que no incluian y que era un valor aparte.

e ¢(Cual fue el momento mas complicado en el proceso del servicio
segun su percepcion? (Tramites legales / propiedades / proceso)

En el papeleo ya que el asesor le daba informacion de valores y papeles por

firmar que, segun indica el entrevistado, en el momento de dolor no puede

ver correctamente de que trata.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio que recibié ¢Cuél
seria su sugerencia?

Darse méas el tiempo para explicar cada cosa en el proceso de compra, que

no se omita ningun detalle, ya que de lo que se le explico en el momento de

emergencia resulté que algunas cosas eran diferentes cuando se las

explicaron en servicio al cliente, esto lo hizo sentirse inconforme con el

servicio que le brindaron.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio ¢Cudl seria su sugerencia?

Incluir los valores de tramites legales de escritura o titulo de propiedad

dentro del valor ya que es alto el precio por el producto. Cuando el cliente se

acerco a servicio al cliente le dijeron que esto es un valor aparte, y eso no

fue explicado por el asesor que lo atendié durante su emergencia.
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e (Esta empresa le ha ofrecido un servicio adicional para afrontar la
pérdida de su familiar? ¢Qué tipo de servicio?

Si, servicio de manejo de duelo con psicologos. Estos hacen charlas

grupales de manera presencial y por via Facebook. Normalmente se ha

conectado en linea a las charlas y una vez de manera presencial.

e (Qué opina sobre este servicio? ¢Considera que le ha servido?

No, ya va asistiendo a varios de estos conversatorios y es muy repetitivo, no

cambian el discurso entre los psicélogos. Tratan los mismos puntos de como

es el proceso del duelo pero no es dindmico ya que no ahondan en el asunto

especifico de cada persona que explica el dolor que esta pasando, por lo

tanto no puede resolver su dolor.

e Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio adicional que recibio
¢, Cudl seria su sugerencia?

Deben tomar mas ejemplos de las personas que pasan por este dolor, tratar

diferentes temas ya que cada persona es un mundo distinto que vive

diferentes experiencias.

e Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el
servicio adicional ¢Cual seria su sugerencia?

Mayor comunicacion con psicélogos, mas apertura para consultar diferentes

temas, servicio de acompafiamiento para los mas pequefios y a quienes

convivieron mas de cerca con el fallecido y ademas que mejoren la

comunicaciéon en RRSS.

60



4.4 Resultados

Los entrevistados indicaron que el camposanto lo eligié por motivo de
distancia, ya que este les queda cerca de su residencia, por buscar precios
econdémicos y por otra parte eligieron con el primer asesor que les brindé
informacion y les indico que se encargarian de todo el proceso.

De los seis entrevistados cuatro de ellos comentaron sentirse
satisfechos con el servicio que se les brindo y que cumplié sus expectativas,
uno de ellos medio satisfecho y uno para nada satisfecho. Estos ultimos
indicaron que su descontento fue por la falta de explicacion de tramites y
valores en el proceso de compra.

Todos los entrevistados coincidieron en que el momento mas
complicado en el proceso de servicio trata de aspectos comunes como el
dolor durante el tiempo del velorio de su familiar fallecido como al momento
de la sepultura. Por otra parte alguno de ellos consideran complicado el
momento de realizar el papeleo y cancelacion de valores ya que hay
clausulas y restricciones que no se explican correctamente en el proceso de
compra.

Con respecto a sugerencias de mejora se pudo concluir que desean
que los asesores estén mejor capacitados para indicar de manera mas
amplia mayor informacién antes de firmar, acompafiamiento y optimizacién
de tiempo en cada parte del proceso del servicio.

En base a lo respondido por los entrevistados, los tres camposantos
realizan eventos como misas, conmemoraciones, celebraciones de dias
festivos, entre otros. Sin embargo uno de ellos, Junta de Beneficencia es el
anico que no ofrece servicio de manejo de duelo con psicélogos.
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Entre las sugerencias de mejora indicaron que estas charlas de duelo
puedan durar un poco mas, especificamente con Jardines de Esperanza,
sugieren que puedan dar mas facilidad con los horarios y que sean las
charlas mas continuas, por otra parte con Parque de la Paz dieron mas
comentarios. Los clientes de Parque manifestaron que el contenido de las
charlas es muy repetitivo y no abarca mayores temas que puedan acoplarse
a diferentes experiencias de vida. Asi mismo indicaron que este ultimo
camposanto deberia mejorar su estrategia de comunicacion y organizacion

de esta y otras actividades similares.

4.5 Estrategias de Marketing

Considerando los resultados de las investigaciones se proponen las
siguientes estrategias para responder a la necesidad de los clientes de este

tipo de servicios:
o Analisis GAP

Es el proceso por el que se compara la situacion actual con la
situacion futura deseada para crear una serie de acciones que van a ayudar

a cubrir la brecha identificada. (Tom Wright, 2021)
o Estrategia de Omnicanalidad

Es el resultado evolutivo de la multicanalidad, donde se optimiza la
eficiencia de los distintos canales. Se busca integrar los canales de
comunicaciéon con una misma apariencia, estilo, experiencia y mensaje a

través de los mismos, consiguiendo una mayor conversion. (Moder, 2016).
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o Canales digitales de atencion al cliente

En una investigacion para el desarrollo de un Plan E-commerce,
Palomino (2021) concluy6 que, el objetivo de esta fue la que la organizacion
brinde un nivel alto en la calidad de atencion a los clientes ofrecido a través
de los canales digitales, mejorando tiempos y recursos, y asi incrementar

positivamente la percepcion del cliente hacia la empresa.
o Protocolo de atencion al cliente

El protocolo de atencion al cliente es un documento corporativo que
tiene por finalidad proporcionar un instrumento de actuacion uniforme del
personal de una empresa ante la atencion que es requerida por el cliente
tanto personal como a distancia, y que deben ser conocidas por todos para

alcanzar el mayor grado de eficacia en la respuesta. (Cano, 2016)

Tener un protocolo de atencidén y servicio al cliente garantiza que
todos los procesos y operaciones sean ejecutados de acuerdo a los

estandares de calidad preestablecidos.
o Estrategia de Customer Experience

Segun Nohora & Fonseca (2021), las organizaciones que deciden
implementar una estrategia orientada al cliente, no solo estan asumiendo
con firmeza la evolucion econémica, sino estan dispuestas a construir una
cultura interna donde todas las actividades se orienten a conocer, entender,
medir y atender lo que es importante para el cliente creando valor para este,
manteniendo una relacion cercana y permanente comunicacion con el

cliente.
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o Estrategia de Fidelizacion

Mesén (2011) considera que, la fidelizacién de clientes pretende que los
compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan

relaciones comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.

Esta estrategia ayuda a desarrollar una relacion positiva entre los
consumidores y la empresa, para que regresen a comprar tus productos o

servicios.
o Estrategia de Smarketing

Smarketing (sales + marketing) es un proceso que consiste en integrar al
equipo de ventas y marketing en la estrategia de generacién de leads, con el
objetivo de convertirlos en un ente integrado y que ambos trabajen sobre los

mismos objetivos. (Mogollén, 2019)

El objetivo es trabajar en el mismo canal para plantear el alcance de
metas y objetivos en comun; evaluar los avances obtenidos y hacer los

ajustes necesarios para cumplir con lo establecido.
o Estrategia de CRM Colaborativo

El CRM colaborativo se enfoca mas en el proceso de interaccion entre el
cliente y la empresa, mediante diferentes canales de comunicacion para

multiples de funciones. (Garro Sanchez, 2015)

Este tipo de estrategia de CRM incorpora muchas innovaciones en el
campo de la tecnologia y los canales de comunicacion. Puede crear
interacciones entre clientes y empresas al proporcionar diferentes canales,

asi como herramientas de gestion y fidelizacion de clientes.
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o Estrategia de CRM Estratégico

El CRM estratégico define los procesos de relacion con clientes a traves
de los distintos estados: captacion, prospeccién, compra, renovacion, hasta

convertirlo en prescriptor de la marca. (Castelld, 2011)

Este tipo de CRM permite mejorar la experiencia del cliente, como las
ventas, de modo que todas las actividades que se realizan dentro de la
empresa se dirijan hacia este objetivo. Ademas, gracias a ella se establecen

una variedad de protocolos para gestionan los procesos de empresariales.
o Centros de apoyo de Duelo y técnicas de intervencion

Las Unidades o Centros de Atencion y Apoyo de Duelo son
organizaciones especializadas en brindar atencibn médica, seguimiento,
vigilancia y facilitacion de todo el proceso de recuperacion. (Rubio & Rubio,

2010).

La psicologa, Paz Moreno (2002) define que, en el proceso de
intervencidn es necesario tener presente que los sintomas del Duelo son
frecuentes y normales en el paciente durante los primeros meses, y se
puedan trabajar con diversas técnicas de intervencion que ayuden a pasar

cada etapa del Duelo de manera eficaz.
o Programa de Intervencion del Duelo Patolégico

Horowitz (1980) define el duelo complicado como aquel cuya
intensificacion llega al nivel en el que “la persona esta desbordada, recurre a
conductas desadaptativas, o permanece inacabablemente en este estado sin
avanzar en el proceso de duelo hacia su resolucidon”. Las personas que

desarrollan un duelo patolégico y, en especial, las que tienen antecedentes
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psiquiatricos, presentan mas riesgo de que el suicidio traiga consecuencias

negativas para su salud mental y necesitan un mayor apoyo.

4.6

A continuacion se presenta

Resultados VS Estrategias

un comparativo entre los resultados

obtenidos de la investigacion con las estrategias de marketing propuestas

como posible respuesta a la necesidad del cliente.

Resultado

Estrategia

Descontento por falta por falta de
explicacibn de tramites a realizar y
valores a cancelar en el proceso de
compra

» Analisis GAP

* Estrategia de Smarketing

* Mayor complicacion al momento de

* Protocolo de atencién

realizar el papeleo y cancelacién de
valores.
* Molestia al enterarse en atencion al | « Estrategia de CRM Colaborativo

cliente de clausulas y restricciones que no
se les explicdé correctamente el proceso
de compra

* Estrategia de CRM Estratégico

* No se enteran de ciertas actividades que
realizan, entre estas de manejo de duelo.

* Estrategia de Omnicanalidad

* Poca atencion en canales de
comunicacion para la solucién de
problemas y consultas.

» Canales digitales de atencion al cliente

» Desean mejor comunicacién con
asesores, personas de atencion al cliente
y psicologos.

* Estrategia de Customer Experience

* Estrategia de Fidelizacion

» Charlas muy repetitivas, no son
interactivas y falta de apertura para
expresarse.

* Terapia del Duelo y técnicas de
intervencion

* Sugieren ayuda psicolégica avanzada
para casos mas severos de depresion de
familiares

* Programa de Intervencién del Duelo
Patolégico
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5. Conclusiones

Los tres principales Camposantos previamente mencionados se
encuentran bien posicionados en la ciudad de Guayaquil, ofreciendo
variedad de productos y servicios que se acoplan a la situacion
econdmica de los diferentes clientes del mercado, es por esta razon
que es importante el analisis de la percepcion de los clientes para que
las empresas ofrezcan un propuesta de servicio que cumpla con las
necesidades de los mismos.

Para esto, es importante que una propuesta de modelo de servicio de
calidad va mas alld de un programa de fidelizacion, sino de un analisis
completo y un planteamiento de varias estrategias que propongan una
solucion de mejora en el proceso de servicio que se construye por la
intervencion de varios departamentos.

Se evidencié que la aplicacion de estrategias de empresas de sector
funerario en otros paises ha servido para mejorar los indicadores de
satisfaccion de sus clientes. De igual manera, ciertos camposantos de
la ciudad de Guayaquil llevan a cabo ciertas estrategias que si bien en
la teoria son efectivas, mediante este estudio se propone al revision
de cada uno de estas para poder llevar a cabo una propuesta de
servicio completa y correctamente enfocada en las necesidades de

sus clientes.
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6. Recomendaciones

Se recomienda a estas empresas del sector funerario, las siguientes
ejecuciones para mejorar la calidad del servicio para sus clientes y favorecer
el crecimiento de la oferta de cada uno de los camposantos en la ciudad de
Guayaquil:

e Realizar un andlisis de las brechas en el proceso del servicio, desde
el primer contacto con el cliente hasta después este haber hecho uso
de su servicio funerario.

e Con los resultados del analisis de brechas (GAP), mapear y replantear
las etapas del proceso de servicio actual, de manera que se
desarrolle un protocolo de atencion adecuado.

e Desarrollar una estrategia de omnicanalidad y reforzar los canales
digitales de atencion al cliente, de manera que este pueda tener una
experiencia de calidad, al recibir una correcta atencion y asesoria por
cada uno de los medios de contacto.

e Capacitacion a la fuerza de ventas de los camposantos para poder
llevar un proceso de negociacion que pueda explicar de manera
completa lo que incluye los servicios asi como los valores a cancelar,
y que principalmente sea discreto ya que el cliente afronta un
momento delicado.

e Incorporar dentro de la estructura personal encargado de monitorear
el proceso durante la venta y post venta, de manera que pueda
manejarse de manera correcta aspectos como la satisfaccion y

fidelizacion del cliente.
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Incorporacién de un programa de psicologia enfocado en el manejo
del duelo en todas sus etapas para todos los camposantos de GYE.
Elaborar una planificacion que lleve continuidad en el proceso del
duelo y que incluyan diferentes etapas del mismo, de manera que se
traten diversos temas que abarquen varias experiencias enfocadas a
las personas allegadas al fallecido, cada uno en el nivel de cercania
que haya tenido con este. Al llevar una planificacion con un orden de
cada tema se podra evitar la monotonia en las charlas, esto lo
volveria mas dindmico y se tendria que cumplir en un periodo
determinado que puede ser trimestral o en el tiempo que consideren
adecuado para poder llegar a un éptimo cierre de duelo.

Permitir la interaccion con los asistentes de la actividad y que estos
puedan involucrarse con el psicélogo realizando preguntas, contando
sus experiencias en el momento de la pérdida, la convivencia con el
fallecido, entre otros.

Formar grupos con diferentes usuarios, desarrollar una comunidad
entre los clientes que asisten a estas actividades y que en un foro
comun puedan comunicarse de manera mas continua con el
psicologo. El hablar con otras personas que estan pasando por el
mismo dolor es de gran ayuda en el proceso del duelo.

Incluir actividades recreativas en el camposanto como actividades
fisicas, artisticas, canoterapia, y muchas actividades presenciales
mas que realizan profesionales de esta rama en estos procesos.

Adaptar este tipo de actividades en los camposantos puede resultar
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algo innovador y muy necesario para los clientes que pasan por una
etapa tan dura.
En la planificacién del programa para los grupos de apoyo de Duelo
técnicas de intervencién como las siguientes:
o Lenguaje evocador. Uso de palabras duras (muerte, viudez,
para siempre, nunca mas), hablar en pasado del difunto.
o Uso de simbolos, como fotos o pertenencias para evocar
emociones o recuerdos.

o Escribir :

cartas que se leen en sesibn 0 se mandan
simbolicamente.
- diarios dirigidos al fallecido para “mantenerlo al dia” de lo
que ocurre.
- poesia.
- biografias del fallecido.
- historias e imagenes metaforicas sobre la relacion con
él.
- caracterizaciones de la pérdida (historias sobre uno
mismo en tercera persona)
- epitafio adecuado al ser querido
- huella vital que dejo en la propia vida.
o Dibujar recuerdos o despedidas, especialmente en nifos.
o Role-playing de situaciones temidas o molestas.

o Reestructuracion cognitiva. Al enfrentarse a las demandas del

entorno en una situacion de estrés se disparan las ideas
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th [

irracionales del tipo “nadie me va a querer”, “la gente piensa de
mi que lo estoy haciendo mal como siempre”.

o Rituales personales que pueden incluir aspectos religiosos,
reuniones familiares, quemar una carta o un recuerdo, dejar un
recuerdo en la tumba.

o Decir adids. Al final de las primeras sesiones se pronuncia en
voz alta “adidés por el momento”. Al final de la terapia el doliente

es capaz de decir “adids para siempre”.
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7. Anexos

Datos del Entrevistado

Nombre: cooevvvivviinnnnn.

¢,Cual de las tres opciones de camposanto eligio al momento de
presentarse su emergencia y por qué?

¢ Qué alternativas consideré al momento de adquirir su servicio
funerario? (Precio / Valor de entrada / Tipo de producto / Tipo de
servicio)

¢El servicio que adquirié cumplié con sus expectativas? ¢ Por qué?

¢,Cual fue el momento mas complicado en el proceso del servicio
segun su percepcion? (Tramites legales / propiedades / proceso)

Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio que recibi6 ¢ Cual seria
Su sugerencia?

Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el servicio
¢, Cudl seria su sugerencia?

¢, Esta empresa le ha ofrecido un servicio adicional para afrontar la
pérdida de su familiar? ¢ Qué tipo de servicio?

¢, Qué opina sobre este servicio? ¢ Considera que le ha servido?

Si pudiera mejorar algun detalle en el servicio adicional que recibi6
¢, Cual seria su sugerencia?

10.Si hubiera una caracteristica nueva que pudiera sugerir en el servicio

adicional ¢ Cudl seria su sugerencia?
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