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RESUMEN

La investigacion realizada tiene como objetivo principal proponer un plan de marketing para la
fidelizacion de los usuarios de los servicios exequiales en Ecuador. EIl presente trabajo es de caracter
cualitativo y cuantitativo, la misma que pretende investigar los hechos relevantes basados en el plan de
marketing que poseen las funerarias del Cantén Chone para la fidelizacion de los usuarios a través de sus
servicios exequiales. La investigacion es de tipo descriptiva, para ello se empleara el método deductivo
permitiendo fundamentar las teorias relacionadas con el objeto de estudio, la cual se usara luego de obtener
la informacion necesaria. Para cumplir con el objetivo propuesto se aplicara la técnica de encuesta con
una muestra de estudio a 100 usuarios de las 5 funerarias del Cantén Chone identificadas como: Funeraria
Santa Gema, Funeraria La Moderna, Funeraria San José, Funeraria JesUs de Nazareth y Funeraria Santa
Marianita. Los resultados obtenidos nos indican que es muy importante y productivo tener un plan de
Marketing dentro de las funerarias, ya que permite el direccionamiento de cada una de las actividades con
el fin de alcanzar la estabilidad en el mercado, brindando productos y servicios de calidad, ayudando asi
a la captacion de nuevos usuarios y retener a los existentes.

Palabras claves: Fidelizacion, Marketing, Servicios Exequiales, Funerarias, Estrategias.

ABSTRACT

The main objective of the research carried out is to propose a marketing plan for the loyalty of users of
funeral services in Ecuador. The present work is of a qualitative and quantitative nature, which aims to
investigate the relevant facts based on the marketing plan that the funeral homes of the Chone Canton have
for the loyalty of users through their funeral services. The research is descriptive in nature, for which the
deductive method will be used, allowing the theories related to the object of study to be founded, which
will be applied after obtaining the necessary information. To meet the proposed objective, the survey
technique will be applied with a study sample to 100 users of the 5 funeral homes of the Chone Canton
identified as: Funeraria Santa Gema, Funeraria La Moderna, Funeraria San José, Funeraria JesUs de
Nazareth and Funeraria Santa Marianita. The results obtained indicate that it is very important and
productive to have a Marketing plan within funeral homes, since it allows the direction of each of the
activities in order to achieve stability in the market, providing quality products and services, thus helping
to attract new users and retain existing ones.

Keywords: Loyalty, Marketing, Funeral Services, Funeral Homes, Strategies.
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1. Introduccion
A nivel mundial, la globalizacion econdmica ha generado diversos cambios elevando consigo

una alta competitividad en el mercado, obligando de esta manera a las compafiias a innovar
sus estrategias con el fin de establecer un posicionamiento de la marca e impulsar una
fidelizacion de los clientes que promueva una rentabilidad econdmica y un éxito en los
emprendimientos empresariales (Reyes, 2020).

Segun lo indicado por (Cevallos, 2019), para que esta fidelizacion sea efectiva, se deben
establecer planes y estrategias que promuevan sélidos vinculos entre la empresay los clientes
los cuales se consolidan a mediano y largo plazo. En este sentido, para que las compafiias
puedan establecer una fidelizacidn de clientes frente a un mercado competitivo, se encuentra
necesario establecer un plan de marketing que promueva a través de la ejecucion de
estrategias, la consolidacién y el posicionamiento de la marca en el mercado.

En Latinoamérica segun lo indicado por (Reyes, 2020), la produccion de los servicios
exequiales ha incrementado su porcentaje de participacion en los ultimos afios de 92% vy el
97% sobre su portafolio, cifra que revela el estado positivo de la oferta de planes exequiales
en la region, sin embargo el nivel de competitividad en el sector es muy alto, por lo cual es
necesario realizar estudios constantes del mercado para la formulacion de planes que
permitan a las organizaciones permanecer actualizadas frente a las tendencias que se
presentan.

La economia ecuatoriana por su parte, atraviesa un periodo recesivo que ha afectado a la
produccién y el desarrollo de los sectores que la conforman, esta problematica se ha
evidenciado dentro de los grupos funerarios quienes en la actualidad se encuentran en la
necesidad de mejorar los servicios ofertados en el mercado, con la finalidad de cubrir la
demanda de familiares de las personas fallecidas, e impulsar un desarrollo econémico del
sector funerario en el Ecuador (Meléndez, 2019).

En nuestro pais, existen al menos 564 empresas que ofrecen servicios funerarios segun lo
emitido por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC, 2011), lo que representa
una gran competitividad en un mercado, en el cual existen problemas en el dinamismo de las
ventas de los productos y servicios ofertados en el mercado, por lo que la ejecucion de
estrategias para la fidelizacion del cliente y el posicionamiento de la marca, juega un rol

fundamental en la consecucion de los objetivos planteados como organizacion.
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Para (Flores, 2015), en el negocio funerario la novedad y la creatividad constituyen valores

agregados para atraer a consumidores en vida y asegurarles un futuro descanso de paz. De
modo qué, el presente estudio busca promover una fidelizacion a través de la implementacion
de un plan de marketing, que promueva una reactivacion economica del sector funerario
ecuatoriano.

La falta de un plan de fidelizacién de clientes, ha generado un bajo nivel en la demanda de
los servicios ofertados por las funerarias de Chone, esta situacion atenta contra la rentabilidad
econdémica y la sostenibilidad de la organizacion. Es por ello, que el propdsito del presente
articulo es lograr la implementacion de un plan estratégico para el fortalecimiento de la
fidelizacién de clientes para las Funerarias del Canton Chone, siendo una de las mejores
alternativas cuando se requiere de este tipo de servicios exequiales ante los dolorosos
momentos que se afrontan por la pérdida de familiares y seres queridos, dado que, en el marco
de las intenciones de los servicios exequiales que pretende brindar cada funeraria se
encuentra el lograr una relacion cercana y a largo plazo con sus clientes, inclusive en cuanto

a la asesoria en las gestiones a realizar ante estas situaciones.
2. Desarrollo

o Fidelizacion

Segln (Alcaide, 2016) “la fidelizacion se sustenta en una muy eficaz gestion de las
comunicaciones empresa-clientes. Como ha sido innumerables veces demostrado vy
comprobado, la fidelizacion implica crear una fuerte connotacion emocional con los clientes”
Investigaciones actuales han demostrado que la calidad del servicio influye en los resultados
de las empresas, como en la superioridad del rendimiento, el aumento de las ventas mejora
la relacion con los clientes y el incremento de la fidelidad; es asi que, ofrecer una buena
calidad del servicio es una necesidad para el éxito y la supervivencia en el mercado. (Kheng
et al., 2020)

La fidelizacion de clientes se refiere a la estrategia y conjunto de acciones que una empresa
implementa para mantener a sus clientes actuales y fomentar la repeticion de negocios, con
la finalidad de construir relaciones a largo plazo con los clientes y minimizar la probabilidad
de que busquen alternativas.

Segun (Witama & Keni, 2019) “Cuando los clientes estan satisfechos con la calidad del
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servicio, se produce la fidelidad a la marca y tenderan a quedarse con esa marca a menos que

no estén contentos con la calidad del servicio que recibieron”.
De esta manera, todas las empresas competiran con lo mejor de si mismas para satisfacer las
necesidades de los clientes, con el fin de garantizar que el cliente no se cambie a productos
o servicios de la competencia. Si las organizaciones son capaces de comprender los servicios
mas necesarios para los clientes, surge un sentimiento de fidelidad. (Nasib, 2021)
Cuando los clientes ingresan a la empresa, estdn mejor informados sobre el servicio recibido
y si tienen una buena percepcion recomendaran la marca a otros clientes, ademas, volveran
a comprar los productos o servicios ofertados y la empresa ganara fidelidad.
Segln (Handayani & Surapto, 2021): “ El éxito de las empresas centradas en el cliente
depende en gran medida de la creacién de valor empresarial y la prestacion de servicio de
calidad; aumentando asi, la satisfaccion y la fidelidad del cliente”

e Lacalidad del servicio
La calidad del servicio se puede proveer a través de la empatia de los empleados cuando los
clientes tienen alguna queja o acuden a buscar algin producto, se espera que esto genere una
impresion en los clientes y los lleve a la lealtad de los productos o servicios. (Nasib, 2021)
La calidad del servicio tiene un efecto positivo y significativo en la fidelidad del cliente;
(Hernandez de Velazco et al., 2019) manifiesta que la calidad de servicio es considerada
como estrategia basica para poner en marco la estructura y funcionalidad organizativa,
ademas toma en cuenta las expectativas y necesidades de los clientes y la importancia del
recurso humano, el mismo que permite dar solucidn a estas exigencias y sugerencias, con el
fin de garantizar la calidad de los servicios que se estan ofertando.
Un servicio de alta calidad haréa que los clientes vuelvan a comprar, sean menos sensibles a
los cambios de precios y les cuenten a otros sobre su experiencia favorable generando
satisfaccion y lealtad.

e Marketing
El marketing implica actividades y estrategias disefiadas para satisfacer las necesidades y
deseos de un mercado, al tiempo que cumple con los objetivos y metas de la organizacion.
Estas acciones pueden incluir la investigacion de mercado, el disefio de productos o servicios,
la fijacion de precios, la distribucion, la promocién y la creacién de relaciones a largo plazo

con los clientes.
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La clave del marketing efectivo es comprender profundamente a los clientes y crear

propuestas de valor que resuelvan sus problemas o satisfagan sus deseos de manera superior
a la competencia. Ademas, implica la creacion de estrategias de comunicacion efectivas para
informar y persuadir a los consumidores sobre los beneficios de los productos o servicios
ofrecidos.
Segun (Kotler & Keller, 2016), el marketing ha ayudado a introducir y obtener la aceptacién
de nuevos productos que han hecho mas facil o han enriquecido la vida de la gente; Puede
inspirar en los productos existentes conforme los especialistas en marketing innovan y
mejoran su posicion en el mercado.
El marketing es una disciplina multifacética que busca conectar a la empresa con su mercado
objetivo de manera efectiva, proporcionando valor a los clientes y generando resultados
positivos para la organizacion.
Segun (Redondo et al., 2020), “el marketing moderno surge como una reaccion empresarial
ante los cambios producidos en el entorno social y econémico, donde las empresas con mayor
éxito son aquellas que lograron crear estructuras organizativas y ofertas de producto
adecuadas”.

¢ Planificacion Estratégica
En la actualidad, las empresas que ofertan algun tipo de servicio en el mercado, tienen que
innovar sus estrategias de competitividad, mediante una planificacion estratégica que permita
establecer una nueva politica basada en la excelencia y calidad de los servicios, capaz de
superar las expectativas de los clientes (Cabrera, 2019).
Segun (Ortiz, 2017) la planeacidn estratégica comporta la imbricacion de una serie de pasos
y procedimientos plausibles, en el marco de lo cual es menester tomar en cuenta a la hora de
reestructurar los procesos, los eventos emergentes y se configura en un complejo aspecto a
considerar para la toma de decisiones, la solucion de problemas de organizacion,
administracion, y la competitividad en un mundo en el que la vinculacion entre la oferta y la
demanda determinan muchos factores de éxito o fracaso en el area administrativa.
Asi como lo manifiesta (Mufiiz etal., 2022), la planificacion estratégica contribuye a mejorar
la competitividad, innovacion continua, aplicacion de estrategias, para posicionarse en este
mundo cada vez mas globalizado, ayudando a la captacidn de nuevos clientes lo cual es clave

en una administracion eficiente y que permita el crecimiento de las empresas.
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De tal manera que, se asume que la planificacion estratégica provee el contexto esencial para

el entendimiento y la valoracién de la situacion de una organizacion determinada, lo cual
coadyuva a sus directivos a centrarse en sus objetivos y metas, redundando en el surgimiento
de propuestas beneficiosas y de plusvalia para la institucion en su conjunto (Ayuch, 2021).
Esto coincide con lo propuesto por (Rizzo & Castro, 2017) quienes afirman que los modelos
de fidelizacion basados en la planeacion estratégica proporcionan procesos solidos para
afianzar una empresa.

e Estrategias

Segun (Baduy et al., 2017) “Las estrategias de fidelizacion en los clientes radican en ofrecer
un servicio resaltando las cualidades del producto complementando una tencion eficiente por
parte de los colaboradores de la empresa”.

Por su parte, al tener el conocimiento de que existen estrategias para generar la fidelizacion
de clientes, se asume que toda empresa sea pequefia o grande debe desarrollar estrategias a
corto, mediano y largo plazo. De alli que, a continuacion, se hace referencia a las mas
importantes, tal como se expone a renglén seguido:

e La atencion al cliente: que no es mas que un elemento fundamental del proceso de
fidelizacidn, porque los clientes satisfechos regresan, transmiten su satisfaccion a los
demés y compran méas productos nuevos.

e Cuidar la comunicacion: En el trato con los clientes se deben cultivar las habilidades
comunicativas (verbales y no verbales): intuicion, escucha activa, empatia, gesto
fisico / facial, actitud, apariencia y cuidado de todos para crear un ambiente relajado
y establecer una comunicacion eficaz.

e Mantener la lealtad: Se gana a través de la confianza, la calidad del servicio y la
construccion de relaciones solidas. Es un proceso continuo que requiere esfuerzo y
atencion constante para mantener a los clientes comprometidos y satisfechos con tu
empresa.

e Premiar al cliente: Aqui es necesario mostrar aprecio, recordar los nombres de las
personas, dar una célida bienvenida, entre otros, dado que este comportamiento tendra
un impacto positivo en los clientes.

e Tratar las quejas: Abordar las quejas de los clientes de manera positiva no solo puede

resolver los problemas inmediatos, sino también mejorar la reputacion de tu empresa
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y fortalecer las relaciones con los clientes existentes, lo que a su vez puede conducir

a un mayor nivel de lealtad y satisfaccion del cliente.

e Segmentacion de Mercado: Diferenciar entre grupos demograficos o geogréaficos para

adaptar tu mensaje de marketing de manera efectiva.

e Desarrollo de marca: fortalecer la marca del servicio funerario es esencial. Asegurate

de transmitir valores, confianza y empatia en tu mensaje de marca.

e Publicidad en medios de Comunicacion: Utiliza estrategias publicitarias en medios
de comunicacidn relevantes para llegar a tu audiencia. Esto podria incluir anuncios
en periddicos locales, radio, television e incluso en linea a través de redes sociales y

sitio web especializados.

e Marketing Digital: Aprovecha las plataformas digitales para llegar a un publico méas
amplio. Crea y mantén un sitio web informativo y facil de navegar. Utiliza estrategias
de Optimizacion de Motores de Bulsqueda para que tu servicio sea facilmente

encontrado en linea.

e Redes Sociales: Son una herramienta poderosa para conectarte con la comunidad,
compartir informacién sobre tus servicios, publicar testimonios de clientes y

humanizar tu marca.

e Eventos y Patrocinios Locales: Participa de eventos comunitarios y considera
patrocinar actividades locales. Esto no solo te ayuda a construir relaciones en la

comunidad, sino que también aumenta la visibilidad de tu servicio funerario.

e Monitoreo y Mejora Continua: Utiliza herramientas de analisis para monitorear el
rendimiento de tus campafias de marketing. Aprende de resultados y ajusta tus

estrategias segun sea necesario para mejorar constantemente.

e Plan de Marketing

El plan de marketing es una herramienta fundamental para el éxito de cualquier empresa.
Proporciona una guia estratégica que ayuda a la organizacién a alcanzar sus objetivos al
identificar oportunidades de mercado, establecer metas claras y desarrollar tacticas

especificas para llegar a los clientes.
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Demuestra que hay una vision clara del objetivo, siendo Util para el control de la gestion y la

puesta en practica de las estrategias, el plan de marketing presentard informacién clara,
concisa y especifica que garantice la transparencia de esta investigacion.

Segun lo manifiesta (Montesdeoca & Cusme, 2020): Un plan de marketing lleva un protocolo
previo al proyecto que se pretende ejecutar. En el plan se detallan sus objetivos, asi como lo
que se espera conseguir, lo que costara el tiempo y los recursos a utilizar para su consecucion
y un andlisis detallado de todos los pasos que han de darse para consumar los fines
propuestos.

e Etapas de la propuesta

Para desarrollar un plan que permita el desarrollo de la fidelidad de los clientes con las
empresas que ofertan productos y servicios exequiales en el canton Chone, se ejecuta la
puesta en préctica de la presente propuesta que se divide en tres etapas:

> Planificacion: en esta etapa basicamente se tiene un estudio preliminar en donde se
toman en consideracion todos los aspectos importantes y necesarios para disefiar un
plan de fidelizacion. De modo que, desde la planificacion se ejecutan las acciones
necesarias que permitan conocer las necesidades, comportamientos, opiniones,
tendencias, y expectativas de los clientes que presentan la solicitud de un producto o
servicio exequial, de modo que a través de la satisfaccion se promueva la fidelidad

del cliente con la empresa.

> Ejecucidn: en la etapa de ejecucién se pone en practica las acciones previamente

planificadas, con el objeto de mejorar la comunicacion de la empresa con los clientes.

> Evaluacion: por ultimo, en esta etapa se ejecutan las acciones necesarias para evaluar
los resultados obtenidos con la aplicacién de la propuesta. Esto con la finalidad de
verificar la fidelidad y confiabilidad que tienen los clientes sobre los productos y

servicios ofertados por la organizacion.
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Plan de accién de la propuesta.

Tabla 1
Etapas Objetivo Accién Materiales
Adaptar  la Implementar una comunicacion activa con Redes sociales:

oferta de los los clientes que realizan la compra de un Facebook,

Planificacion | productos y producto o servicio, para conocer sus Instagram,
servicios expectativas y recomendaciones sobre la | Whatsapp.
promocionados calidad en la atencidn prestada por la Llamadas
por laempresa, a empresa. telefdnicas.
las solicitudes y Visitas

necesidades de

Presentar a los clientes las oportunidades
de financiacion, como un método para la

personalizadas.

los clientes. o .
adquisicion de los productos y servicios Respon_sable
. Gerencia de
exequiales con pago a cuotas.
mercadeo y ventas
Atencion personalizada a domicilio.
Seleccionar Identificar las fortalezas de la organizacion | Computador.
las herramientas para impulsar la fidelidad del cliente. Teléfonos.
necesarias para ., Internet.
o P Autoevaluacion de la empresa.
disefiar un plan
de fidelizacion. Aprovechamiento de las herramientas
tecnoldgicas.
Establecer una segmentacion para Computador.
identificar los clientes por categorias. Teléfonos.
Internet.

Identificar la recurrencia de los clientes en
las redes sociales.

Influenciar a los clientes a recomendar los
productos y servicios exequiales de la
empresa.

Redes sociales.
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Implementacion

Cubrir las
expectativas,
solicitudes del

cliente, a través
de los productos
y servicios
ofertados por la
empresa.

R?
L X4

2
%

Analizar la satisfaccién del cliente.
Premios y Beneficios por antigliedad.

Brindar una atencion de calidad al cliente
cuando recurra a la empresa por un
producto o servicio.

Entrega de tarjetas de fidelizacion segun
antiguiedad.

Camparias de marketing digital con
informacidn de nuevos productos y
beneficios.

Computadora,
internet, cuaderno.

Responsable

Gerencia de
mercadeo y ventas.

Motivar a los | > Establecer una promocion para los clientes Redes sociales.
clientes a gue compartan las promociones de la Crear oferta para los
mantener  una empresa en sus redes sociales. clientes que
fideli nl . L . romuevan n

delidad con la| Promover la inclusién de nuevos clientes. | P _0_ u_e, a una
empresa. afiliacion con la
empresa.

Evaluar  los|v Evaluacion de la receptividad del cliente Whatsapp.
resultados con la atencion brindada a traveés del plan. Teléfono.
obt-enld_czs con la v/ Encuesta a los clientes mediante la Computador.
aplicacion  del Correo.

| plataforma google form, para conocer sus
an. . - L
Evaluaci P expectativas y opiniones post aplicacion de |  glectrénico.
valuacion .
la estrategia. Responsable
v Establecer la marca en la mente del Gerencia de
usuario. mercadeo y ventas.
v/ Valorar las recomendaciones realizadas

por los docentes en virtud de adaptar la
produccién del servicio a las necesidades
de los consumidores.

Fuente: Elaboracion Propia
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Al aplicar la propuesta, se pueden destacar algunos aspectos relevantes, desde la perspectiva

de quien efectua el estudio: en primer lugar, la posibilidad de diversificar los recursos que se
pueden emplear para el posicionamiento de la empresa; en segundo lugar, la participacion
activa de los clientes, y sus comportamientos como consumidores; en tercer lugar, la fidelidad

de los clientes, y su participacién para la obtencion de nuevos clientes para la empresa.

3. Metodologia

La presente investigacion es de caracter cualitativo y cuantitativo, fue de tipo descriptiva, se
empled el método deductivo permitiendo fundamentar las teorias relacionadas con el objeto
de estudio; para cumplir con el objetivo propuesto se aplicé la técnica de encuesta con una
muestra de estudio dirigida a 100 usuarios de las 5 funerarias del Cantén Chone identificadas
como: Funeraria Santa Gema, Funeraria La Moderna, Funeraria San José, Funeraria Jesus de

Nazareth, y Funeraria Santa Marianita.

4. Resultados
Tabla 2

Encuesta realizada a los usuarios de las funerarias del Cantén Chone.

items. F %

Género del personal encuestado

Mujeres 60 60%

Hombres 40 40%
Tabla 3

items. F %

Su edad comprende entre

20-30 8 8%
31-40 25 25%
41 -50 42 42%
51-60 15 15%
60 en adelante 10 10%

Los servicios exequiales se han convertido en servicios necesarios para la sociedad ya que la

muerte es un acontecimiento en la vida del que nadie esta exento. En la encuesta realizada a
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los 100 usuarios elegidos de las funerarias del Cantén Chone el 60% son mujeres y el 42%

son personas mayores, la edad fluctGa entre los 41 a 50 afios.
Tabla 4
item F %

Usted conoce cuantas funerarias existen en la Ciudad de Chone
Si 100 100%
No 0 0%

Las funerarias de Chone usan diferentes medios de publicidad para dar a conocer sus

servicios o paquetes con los que cuentan para de esta manera llegar a cada uno de los hogares,
es por este motivo que las cinco funerarias existentes en el cantn son reconocidas.
Tabla 5
item F %

De las 5 funerarias del Canton Chone ¢ Cual ha escuchado usted?

Funeraria Santa Gema 100 100%
Funeraria La Moderna 100 100%
Funeraria San José 100 100%
Funeraria Jesus de Nazareth 100 100%
Funeraria Santa Marianita 100 100%

En el transcurso de los afios los servicios exequiales han tomado un papel importante, la
poblacion ha concientizado que hay que estar preparados en estos momentos tan duros para
despedir a un ser querido, ellos mismos son los porta voz y se encargan de dar a conocer los
servicios que estan adquiriendo y asi mismo las funerarias existentes.
Tabla 6
item F %

Usted ha gestionado los servicios de alguna funeraria antes mencionada
Si 95 95%
No 5 5%

Cada dia surge la necesidad de contar con un contrato de servicios exequiales para estar

preparados en esos momentos dificiles, por ese motivo el 95% de los usuarios encuestados

han gestionado los servicios que brindan las diferentes funerarias del Canton Chone.
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Tabla 7
item F %
Conoce usted los planes de financiamiento ofertados por las funerarias
Si los conozco 95 95%
No los conozco 0 0%
Conozco poco del tema 5 5%

El 95% de los usuarios que estan adquiriendo los servicios que brindan las funerarias del
Canton Chone conocen los planes de financiamiento de cada una de ellas y se han postulado
por la que les ha parecido mas conveniente, mientras que el 5% conocen poco del tema
porque son los padres los que han tomado los planes ofertados.
Tabla 8
item F %

¢Los productos y servicios ofertados por la funeraria, se ajustan a las

necesidades de los clientes?

Si 85 85%
No 0 0%
A veces 15 15%

Todos tenemos derecho a morir dignamente por eso cada funeraria prepara diferentes
paquetes de servicios asequibles para la poblacion, los servicios ofertados por las funerarias
del canton Chone se ajustan en un 85% a las necesidades de los usuarios.
Tabla 9
item F %

¢ Esta usted de acuerdo con la calidad de los productos y servicios ofertados por la

funeraria?
Si 100 100%
No 0 0%
A veces 0 0%

Morir es la etapa final de todo ser humano y las empresas que brindan servicios exequiales
estan creciendo en el mercado, estas cada vez implementan nuevos productos y servicios para

brindarle compafiia desde el momento del deceso hasta la cristiana sepultura. EI 100% de los
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usuarios de las funerarias estan de acuerdo con la calidad de los productos y servicios que

brindan las funerarias.
Tabla 10
item F %

¢ Qué productos adicionales les gustaria que implementara las funerarias?

Crematorio 100  100%
Sala de Velatorio 0 0%
Servicio de formolizacion 0 0%
Servicio religioso 0 0%
Tanatopraxia 100  100%

Cada una de las funerarias del Canton Chone cuenta con paquetes de servicios diferentes
pero lo que los usuarios solicitan es que se implemente con un 100% es la Cremacién o
Incineracion y la Tanatopraxia que en la actualidad ninguna de ellas cuenta con este servicio
tan necesario en estos momentos tan dificiles.
Tabla 11
item F %

¢Recomendaria usted los servicios prestados por la funeraria, a sus comparieros,
amigos o familiares?
Si 100 100%
No 0 0%

Fuente: Elaboracion Propia

Las funerarias del Cantén Chone cuentan con diferentes paquetes de productos y servicios
exequiales (basico, especial, Premium, etc) con el objetivo de poder ser asequibles para la
poblacidn, recalcando el excelente trabajo que realizan cada una de las funerarias, es por este
motivo que cuando se brinda un buen servicio siempre sera bien recomendado y es lo que

dan a conocer los usuarios encuestados.

5. Discusion

La sobrevivencia por el mejoramiento continuo lleva a que el Plan de Marketing sea dinamico
adaptable y centrado en el cliente. Este enfoque permite a las empresas no solo reaccionar
ante los cambios del mercado, sino también anticiparse a ellos y liderar en innovacion y
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satisfaccion del cliente, asegurando asi una ventaja competitiva sostenible.

Segun (Hoyos Ballesteros, 2013): el plan de marketing es un documento que contiene la
planeacion del marketing y relaciona los objetivos del area comercial con sus recursos y a su
vez se concibe como un proceso intenso raciocinio y coordinacion de personas, recursos
financieros y materiales, cuyo fin es la verdadera satisfaccion del consumidor.

Segun (Alcaide, 2016) la fidelizacién requiere ir mas alla de la funcionalidad del producto
o del servicio basico y mas alla de la calidad interna y externa de los servicios que presta la
empresa. Es necesario e imprescindible establecer vinculos emocionales con los clientes; es
decir los llamados costes de cambio emocionales. Para lograrlo, la gestion de la

comunicacion en sus diferentes variables y vertientes adquiere una importancia determinante.

6. Conclusiones

e El plan de Marketing es una herramienta indispensable para el desarrollo de toda
empresa ya sea esta grande o pequefia, como es el caso de las Funerarias del Canton
Chone que aplicaran un Plan de Marketing para conocer mejor el mercado en el cual
se estan desenvolviendo, permitiéndole ampliar el mismo logrando cumplir metas y

objetivos planteados para asi generar grandes beneficios.

e Elplan de marketing para la fidelizacion de los usuarios debe ser elaborada de manera
dinamica y adaptable que se ajuste a las necesidades y expectativas de los clientes,
asi como la capacidad de revisar y ajustar estrategias a medida que se avanza, es clave

para el exito.

e Hacer uso del analisis de datos para evaluar la efectividad de las estrategias planteadas
identificando las &reas de mejora, integrando nuevas tecnologias que nos garantice un

servicio excepcional para mejorar la experiencia del cliente.
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