UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS APLICADAS

FACULTAD DE NEGOCIOS

PROGRAMA ACADEMICO DE MARKETING
PROGRAMA ACADEMICO DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Velorios Tematicos

TRABAJO DE INVESTIGACION

Para optar el grado de Bachiller en Marketing.

Para optar el grado de Bachiller en Negocios Internacionales.

Para optar el grado de Bachiller en Administracién de Empresas.

AUTORES

Claveri Pefia, Sandra Milagros (0000-0002-4671-2439)
Mata Ramos de Rafael, Katherine Jazmin (0000-0002-6249-7660)
Pinto Ibarcena, Jose Luis (0000-0003-4113-6097)

ASESOR(ES)
Haro Merino, Ruth Milagros (0000-0002-3019-2029)

Lima, 07 de Diciembre del 2020



DEDICATORIA

A nuestra familia, por su invalorable apoyo y comprension.

A nuestros maestros por sus ensefianzas y motivacion

A nuestros amigos, con quienes Nos apoyamos mutuamente en nuestra formacion

profesional.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion busca evaluar la viabilidad de mercado, técnica,
econdmica y financiera para promover una empresa dedicada a dar un servicio de velorios

temaéticos a familias que pasan por la terrible noticia de perder a un ser querido o familiar.

Esta propuesta, plantea ofrecer un servicio personalizado e integral, para la planificacion y
ejecucion de velorios tematicos de acuerdo con las necesidades del cliente y a precios
competitivos, ya que es una porcion de mercado potencial esta desatendido.

El estudio, contempla el analisis de la problematica a satisfacer. Dicho analisis se realiza a
partir de encuestas personalizadas a profesionales del area seleccionada. Posteriormente,
establecemos el plan de marketing que nos permitira posicionarnos como una alternativa

fiable y de calidad para atender la demanda de funerales tematicos.

Hemos determinado nuestros precios, comisiones de servicio, costos y gastos segin precios
corrientes de mercado, suponiendo que estos permaneceran constantes a lo largo de 5 afios

de evaluacion del proyecto.

Finalmente, en nuestro analisis financiero realizado como estudio de la empresa tenemos un
costo de oportunidad del capital (COK) de 18.22% y un costo promedio ponderado de capital
(WACC) de 17.76%. Por lo tanto, podemos concluir que, de acuerdo con los analisis
realizados en el presente trabajo, el desarrollo de la empresa Serenity Planner es viable

econdmicamente.
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Themes Wakes
ABSTRACT
This research work seeks to evaluate the market, technical, economic and financial viability
to promote a company dedicated to providing a thematic wake service to families who go

through the terrible news of losing a loved one or family member.

This proposal proposes offering a personalized and comprehensive service for the planning
and execution of thematic wakes in accordance with the client's needs and at competitive
prices, generating a blue ocean strategy, since this portion of the potential market is

neglected.

The study contemplates the analysis of the problem to be satisfied. This analysis is carried
out from personalized surveys of professionals in the selected area. Subsequently, we
establish the marketing plan that will allow us to position ourselves as a reliable and quality

alternative to meet the demand for themed funerals.

We have determined our prices, service commissions, costs and expenses according to
current market prices, assuming that these will remain constant throughout the 5 years of

evaluation of the project.

Finally, in our financial analysis carried out as a study of the company, we have an
opportunity cost of capital (COK) of 18.22% and a weighted average cost of capital (WACC)
of 17.76%. Therefore, we can conclude that, according to the analyzes carried out in this

work, the development of the Serenitty planner company is economically viable.

Keywords: Themes; Wakes; Funeral; Farewell
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1. INTRODUCCION

El comportamiento de los clientes va cambiando frecuentemente, sin embargo, aun existen
muchas areas que no van con estos cambios. En cuanto a los velorios, podemos decir que es
uno de los rubros que siempre han mantenido una sinergia igual en su proceso de servicio a
los allegados de los difuntos. La muerte de un familiar es una de las experiencias méas
terribles que pasan las personas. En Serenitty Planner la tendencia de este rubro es buscar la
calidad en el servicio a los familiares y allegados de los difuntos. Dentro de los servicios
funerarios, existe una tendencia por dar una experiencia mas llevadera ante la pérdida de un
ser querido, esta tendencia va en aumento. Ante los cambios ya indicados, buscamos acoplar
estos servicios que se encuentran cada vez mas solicitados, en Serenitty Planner se ofrece un
servicio personalizado e integral, para la planificacion y ejecucion de funerales tematicos,
de acuerdo con las necesidades del cliente y a precios competitivos, con la calidad e
innovacion, que daran una sensacién de méas calma y templanza fuera de los velorios
rutinarios que uno estd acostumbrado. Serenitty Planner, brinda servicios innovadores para
conmemorar y honrar al ser querido. El objetivo de nuestro proyecto es innovar en el rubro
de los velorios de una forma tematica y mas llevadera, llevar a un mayor nivel las opciones
de honrar a nuestros seres queridos, cuando un ser querido fallece es dificil aceptar que nunca
mas volveran a estar cerca de nosotros, ese magico vinculo que nos une lo demostramos con
diferentes expresiones y tributos de amor, en el mercado peruano se espera con esta nueva
propuesta de velorios tematicos en 5 afios, convertirnos en un referente en la celebracion de
servicios funebres, se ha tomado como fuentes , los camposantos, INEI, datos de noticias
periodisticas, entre otros. En tanto las encuestas realizadas y las proyecciones estan basadas
en los datos de Lima centro, INEI “Defunciones inscritas por afio, segiin departamento”,

correspondientes al periodo 2007-2018.



2. ASPECTOS GENERALES DEL NEGOCIO

2.1 Idea / nombre del negocio

El fallecimiento de un ser querido es un proceso inevitable y doloroso por el cual debera
pasar todo ser humano. Aspectos psicoldgicos como el estado de &nimo, la atencion, la forma
de pensar, las concentraciones entre otras se ven afectadas, y mucho mas cuando la partida

es inesperada.

En esa situacion, organizar un funeral que conmemore la existencia del ser querido, es dificil.
La angustia, la confusion y la falta de apoyo podrian llevar a un bloqueo en el accionar o la

toma de malas decisiones.

Serenity Planner, nace con la idea de brindar un soporte para organizar un servicio funebre
de manera personalizada, que dejara una huella perdurable en los corazones de la familia y

los amigos que acompafien ese dificil momento.

El proposito del proyecto es lograr que la situacion negativa que este afrontando el cliente,
cambie a un buen recuerdo, gracias a la experiencia emocional, sensorial y cognoscitiva, que

Serenity Planner pueda construir para honrar la memoria del ser querido.

Segun INEI, las defunciones registradas en el pais se constituyen en el insumo para el analisis
de la mortalidad y el crecimiento de la poblacion. En el pais, durante el afio 2017 se
inscribieron en total 150 mil 32 defunciones. Cada hora se registran en promedio 17 muertes,
por dia se estima que asciende a 411 defunciones.
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Figura 1 Defunciones Registradas, 2010-2017.
Fuente: INEI.



2.2 Descripcion del producto / servicio a ofrecer

Serenity Planner, ofrece un servicio personalizado e integral, para la planificacion y
ejecucion de velorios temaéticos, de acuerdo con las necesidades del cliente y a precios

competitivos.

Nuestra idea de negocio consiste en crear servicios funerarios tematicos, los cuales se
ofrecerén a través de redes sociales tales como Facebook, Instagram, web, etc. Ofreceremos
cuatro servicios funerarios: Servicio Superior, Servicio Preferente, Servicio Selecto y

Servicio Plus.

La variedad de estos servicios serd dependiendo de los gustos y el precio que el cliente desee.
Es cierto que ofreceremos servicios con productos personalizados, pero no dejaremos de
lado los precios accesibles para un publico en general, por lo que utilizaremos productos de

calidad y buen precio para brindar un excelente servicio.

Las familias de los fallecidos se comunicaran con nosotros via redes sociales, para solicitar
la cotizacion del servicio de su preferencia. Luego, un asesor le ayudara a elegir entre los
cuatro servicios que ofrecemos dependiendo de las necesidades que presente. Se tomara el
registro del servicio solicitado para luego proceder a la aprobacion y abono parcial por parte
de cliente. El siguiente pago por parte del cliente serd al finalizar el servicio para asi
garantizar la calidad del mismo.
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Figura 2 Prototipo de logo Serenity Planner
Fuente Elaboracion propia



2.3 Equipo de trabajo

KATHERINE JAZMIN MATA RAMOS

SANDRA CLAVERI PENA

Estudiante de la Carrera de Negocios Internacionales en
UPC, con estudios de Administracion y Disefio Gréfico en
Cibertec. Considerada una persona responsable,
organizada, emprendedora, y autodidacta, con facilidad
para trabajar en equipo y fomentar valores como los del
compafierismo. Brindarda apoyo en la  Gestion

Administrativa y en el area de Marketing del proyecto.

Estudiante de la carrera de marketing en UPC,
representante legal de salones de belleza kiseki salon,
confeccionista de ropa a marcas comerciales.
Considerada una persona super enérgica, con ganas de
seguir adelante, y que no le tiene miedo a los retos. La
excelencia en el servicio al cliente es una de sus fuertes
habilidades. Brindara apoyo en la Gestion Comercial del

proyecto.

Estudiante de la Carrera de administracion de empresas
en UPC con 10 afios de experiencia en logistica de
Marketing, Labora en la empresa AKM SAC; se
desarrolla como coordinador de cuentas de almacenes,
asi mismo maneja cuentas como; Backus, Otto Kunz,
D’Onofrio. Conocimientos en ofimatica. Proactivo y con
capacidad para trabajos bajo presion. Brindara apoyo en

la Area Financiera del proyecto.



3. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 Andlisis externo

311 Andlisis PESTEL.: Politico-legal, social-cultural, demografico, global, econdmico,

medioambiental y tecnoldgico.

Aspectos politicos

En la actualidad a nivel mundial y particularmente a nivel nacional, los efectos de la
pandemia del COVID-19 y el estado de emergencia sanitaria decretado en marzo del 2020,
ha llevado a un descontento de la poblacion para con el Poder Ejecutivo y Legislativo. Este
ruido politico, retraen las decisiones de inversion y consumo tan necesarias para la

reactivacion econémica del pais.

En ese contexto la aprobacidn del Presidente Martin Vizcarra ha caido, luego de llegar a su

pico en abril del 2020, su popularidad se ha desmoronado a 38% para agosto del 2020.

. Aprueba . Desaprueba

Base Agosto 2020: (100%) Total encuestados (1,025,

Figura 3 Evolucion de la aprobacion del gobierno del presidente Martin Vizcarra
Fuente: CIT. Publicado en Expreso el 12 de setiembre del 2020

Por otro lado, en marco de la emergencia sanitaria, se han prohibido las reuniones (entre
ellas los velatorios) y muchos locales destinados para dichos fines solo permiten un aforo de
10 personas. Por otro lado, se ha prohibido el velatorio de las victimas del COVID-19, y en
su defecto se ha procedido a la incineracién de los cuerpos, lo cual presupone un drama

adicional a las familias afectadas.



Aspectos econdmicos

La pandemia, es sin duda el principal peligro de la economia peruana. La decision del
gobierno de declarar cuarentenas obligatorias para aminorar el impacto del COVID-19 ha
daOnado seriamente la actividad privada, en especial de la pequefia y microempresa las

cuales se ha visto obligada a cerrar.

Para el primer semestre del afio 2020 el PBI peruano retrocedio 17.4%, y se estima que el

Per( sea el pais més golpeado econémicamente en Latinoamérica.
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Figura 4 Variacion del PBI real periodo 2020.
Fuente: BCRP. Proyecciones del MEJ

Sin embargo, las fortalezas macroecondmicas del pais, ha amortiguado esta caida y se prevé
que la reanudacion de la economia, el impulso fiscal y la recuperacién de la demanda externa

impulsen la recuperacion de la economia

En ese sentido, para reactivar la economia, el Estado implemento el Programa de Garantias
del Gobierno Nacional “Reactiva Peri”, creado mediante Decreto Legislativo 145, con la
finalidad de inyectar liquidez y asegurar la continuidad en la cadena de pagos, otorgando
garantias a las micro, pequefias, medianas y grandes empresas con la finalidad que accedan
a creditos de capital de trabajo, y puedan cumplir con sus obligaciones de corto plazo, ya sea

con sus trabajadores y con sus proveedores.



Aspectos sociales

Entre el afio 2018 y 2019, la pobreza en el pais ha ido descendiendo a nivel nacional, y si
bien hay serias desigualdades en el interior del pais, los indicadores de pobreza externa,
anemia infantil y desnutricion se han reducido ostensiblemente. Esta reduccion, se debio a
la adopcion de politicas econdmicas de libre mercado, el crecimiento del mercado chino, la
apreciacion en el precio de las materias primas y las mejoras educativas elevaron los ingresos

medios de los peruanos.
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Figura 5 Per(: Evolucion de la incidencia de la pobreza monetaria, 2009-2019
Fuente: INEI

Sin embargo, estos importantes avances pueden desaparecer debido a los estragos que el
COVID-19 ha causado en la economia y la exposicion de las personas vulnerables que tienen
ingresos suficientes para no ser considerados como pobres, pero no cuentan con ahorros

necesarios para hacer frente ante una reduccién de sus ingresos o afrontar gastos inesperados.

Respecto al nimero de defunciones, en Lima se han registrado 51,509 fallecidos en el 2018,
lo que supone un crecimiento de 4% para el ultimo decenio segun cifras presentadas por el
INEI
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Figura 6 Defunciones registradas en Lima. Periodo 2007-2018.
Fuente: INEI



Aspectos tecnoldgicos

La tecnologia ha cambiado varios aspectos de la actividad humana, y los funerales no estan
ajenos en dichos cambios. En las ciudades cada vez mas pobladas, donde el precio por metro
cuadrado es mas costoso, ha motivado el crecimiento del mercado de las cremaciones
(Tufnell,2014).

Por otro lado, la nueva normalidad ha ocasionado que las empresas realicen trabajo remoto,
y por tanto las reuniones de trabajo, entrevistas e incluso reuniones sociales puedan llevarse

a cabo en cualquier lugar, gracias al desarrollo de aplicaciones multimedia.

Zoom I A 4 865%
Google Hangout Video Calls [ NGNS Y 2.094%
Skype Video _ 819% . Aplicaciones de video
Whats Video 453%
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Facebook Calls Video B 198% i
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WhatsApp Transfer B 171% E®O d®O
MineCraft M 170%

Figura 7 Las aplicaciones que méas aumentaron su trafico
Fuente: Expansion.com

El desarrollo de las apps también ha llegado a la prestacion de servicios fanebres, una de
estas iFuneral, permite grabar un video en la cual se puede dejar una lista de deseos para
que los familiares desde un principio sepan el tipo de entierro, musica, ataid, e incluso el

tipo de ropa que el finado quiere vestir.

Por otro lado, la empresa Memorial Spain, a través del uso de cddigos QR colocados en las
lapidas, pueden enlazar a una pagina web que rinda memoria al fallecido, permitiendo que

la familia mantenga vivo el recuerdo del ser querido.

Como vemos, el desarrollo tecnolégico cada vez esta mas presente en la rutina diaria y ha

logrado incluso tener presencia en los servicios funerarios.



Aspectos legales

Entre las principales normas legales que se vinculan en especifico a la industria tenemos:

Tabla 1 Resumen de dispositivos legales vinculados a los servicios funerarios

Nro. de Ley / Decreto Nombre Resumen
Ley N° 26842 Ley General de Salud En su titulo tercero, trata sobre el fin de la vida de la persona
Trata sobre el tratamiento sanitario de los cadaveres por
Directiva Sanitaria para el manejo de cadaveres [COVID-19. Brinda procedimientos para la cremacion de
por COVID-19 cadaveres y la prohibicion de realizar necropsias a pacientes
sospechosos
Regulas a las personas juridicas, publicas y privadas, nacionales
y extranjeras que estan facultadas para construir, habilitar,
conservar y administrar cementerios y locales funerarios y
prestar servicios funerarios

N° 171-2020/MINSA

Ley N° 26298 Ley de Cementerios y Servicios Funerarios

Fuente Elaboracién propia

3.1.2 Andlisis de la industria: Andlisis de las 5 fuerzas de Porter. Competidores, clientes,

proveedores, productos sustitutos, competidores potenciales

Rivalidad entre empresas competidoras

En el mercado peruano no hay una empresa especializada en funerales tematicos. Existen

iniciativas que buscan salir de la rutina, pero aun es un mercado con mucho potencial.

En el afio 2007, se lanzd la pagina enpazz.com, por iniciativa de Grupo El Comercio. Si bien
la pagina nacié como un lugar conmemorar a los fallecidos, busco migrar luego a un market

place, lo que llevaria a su cierre.
Al no haber una competencia directa, la fuerza que las empresas competidoras es débil.
Poder de negociacién de los proveedores

Los proveedores de servicios para funerarias incluyen un abanico de posibilidades como:

flores, atatdes, nichos, crematorios, sillas, mobiliario, menajes etc.

En un primer momento, el poder de negociacion de los proveedores ser alto, debido a la
etapa de aprendizaje del proyecto y la poca capacidad financiera para solicitar créditos. Sin
embargo, superada la curva de aprendizaje y alcanzando un posicionamiento en el mercado,

podria reducirse el poder de esta fuerza.



Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes es alto. En primer lugar, porque muchas familias
tienen una formacion cristiana tradicional, en donde no podria ser bien aceptado el concepto
de bodas tematicas, donde en lugar de mostrar afliccion por la pérdida de un ser querido, se

busque un momento de alegria.

Por otro lado, el segmento al cual nos dirigimos apunta a sectores de ingresos altos, por lo
que estas personas ya cuentan con seguros que brinden este tipo de servicios, por lo que su

costo de cambio debe ser muy alto.

Poder de los productos sustitutos

Al servicio de funerales tematicos, se le contraponen una amplia variedad de servicios
sustitutos, desde los velatorios tradicionales en camposantos, velatorios privados o publicos,

asi como ceremonias breves previas a la cremacion de los restos de un fallecido

En este mercado, los servicios de velatorios tradicionales participan en el mercado a través
de una estrategia de bajos costos, debido fundamentalmente a que muchas personas cuentan
con seguro de sepelio y se les asigna un reembolso, al cual las compafiias funerarias deberan

adaptarse.
Por esta razon, el poder de los servicios sustitutos es alto.
Entrada de competidores potenciales

La Ley Nro. 26298, Ley de Cementerios y Servicios Funerarios, habilita a que cualquier
persona natural o juridica de naturaleza privada puede operar un cementerio, servicios
funerarios o vinculados. Esta ley, en linea a lo dispuesto en la Constitucion Politica del Peru,

promueve la iniciativa privada en linea a la economia social de mercado.

Por otro lado, no existen barreras de entrada ni de salida en el mercado, por tanto,

concluimos que el poder de esta fuerza es alto.
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3.2 Andlisis de la cadena de valor

ACTIVIDADES DE SOPORTE:

Infraestructura:

1. Oficina Administrativa: Ubicado en una zona céntrica y alquilado. (Sera el centro de
las operaciones, debido a que nuestra idea de negocio se vendera por redes sociales)
2. Inversion en computadoras, impresoras y otros informaticos. (Nuestra empresa
realizara publicidad digital y las operaciones se manejaran virtualmente, por lo

mismo la tecnologia y aparatos modernos son nuestros grandes aliados)
Recursos Humanos:

1. Personal de ventas motivado. (Nuestro personal estara debidamente capacitado y asi
mismo, tendremos bonos especiales para el personal que mas clientes capte).

2. Tolerancia cero a cualquier tipo de discriminacion. Posibilidad de realizar una linea
de carrera. (La empresa con el fin de brindar un servicio de calidad, tendra beneficios
para el personal, ya que se mantiene en el concepto de que personal satisfecho es un

cliente satisfecho).
Desarrollo Tecnoldgico.

1. Se buscara innovar en el campo de los sepelios, usando las tecnologias existentes
como comunicacion multimedia, alojamiento de contenido en la nube, etc.
(Plataforma virtual amigable y accesible, contenido con informacion relevante y con

valor, manejo de redes sociales entre otros).
Adquisiciones:

1. Gastos de operacion, compra de Utiles de oficina, servicios publicos y privados,

manejo de presupuestos, control de calidad, etc.

ACTIVIDADES PRIMARIAS:

Logistica de entrada:

1. Seleccion de proveedores. (Debido a que nuestro servicio sera terciarizado, la

seleccién de proveedores es una de las principales actividades primarias a realizar).
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2. Colocacion de 6rdenes de compra en cantidades y precios adecuados.
Operaciones:

1. Planificacion del servicio funerario. (Brindaremos 4 servicios, sin embargo, los
gustos nunca son iguales, por lo mismo la planificacion de cada servicio sera Unica
y especial).

2. Supervision en todo el momento del servicio. (Debido a que se desea brindar un
servicio de calidad, la supervision sera minuciosa).

3. Garantizar la puntualidad de los proveedores. (Los proveedores terciarizados estaran
siempre en evaluacién, por lo mismo la puntualidad es uno de los requisitos

principales).
Logistica de salida:
1. Puesta en operacion el servicio funerario. (Brindar el servicio esperado)
Marketing y ventas:
1. Presentacion de presupuestos incluyendo costos adicionales.
Servicios:

1. Servicio de atencidn al cliente. (El servicio seré via redes sociales, pero si el cliente
lo desea, también se brindara de manera personal).

2. Lineas de contacto con clientes a través de Facebook o mail.

3. Control de agenda para visitar a potenciales clientes. (Se tendra una base de datos de
los posibles potenciales clientes, para garantizar la adquisicién de por o menos uno
de nuestros servicios).

4. Servicio Post Venta: Consultar la experiencia del cliente, informar de promociones,

base de datos y fidelizacion de los clientes.
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ACTIVIDADES
DE SOPORTE

ACTIVIDADES
PRIMARIAS

INFRAESTRUCTURA
1. Oficina administrativa. Ubicado en una zona centrica y alquilado
2- Inversion en computadoras, impresoras y otros informaticos

RECURSOS HUMANOS

1. Personal de ventas motivado

2. Planificadores de eventos con amplia experiencia

3. Tolerancia cero a cualquier tipo de discriminacion. Posibilidad de realizar una linea de carrera

DESARROLLO TECNOLOGICO
1. Se buscara innovar en el campo de los sepelios, usando las tecnologias existentes como comunicacion multimedia, alojamiento de contenido en la nube, etc

ADQUISIONES
Gastos de operacion, compra de utiles de oficina, servicios publicos y privados, etc

LOGISTICA DEENTRADA OPERACIONES LOGISTICA DESALIDA MARKETING Y VENTAS SERVICIOS
1. Seleccion de proveedores 1. Planificacion del servicio funerario 1. Puesta en operacion el servicio 1. Presentacion de presupuestos 1. Servicio de atencion al cliente

2. Colocacion de ordenes de 2. Supervicios en todo momento del  funerario incluyendo costos adicionales 2. Lingas de contacto con clientes

compra en cantidades y precios servicio através de Facebook o mail

adecuados 3. Garantizar la puntualidad de los 3. Control de agenda para visitar a
proveedores potenciales clientes

Figura 8 Cadena de valor de Serenitty Planner
Fuente Elaboracién propia
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3.3 Anélisis FODA

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES (¥) AMENAZAS ()

MATRIZ FODA 1. Equipo de trabajo con experiencia en el sector servicios.

CRUZADO 2. Elboom de las redes sociales 1. Empresas de seguros tienen contratos fijados con agencias funerarias.
3. Incremento de tendencia a nivel nactonal sobre eventos teméticos. 2. Soctedad Tradicional.
4. Demanda insatisfecha por servicios tradicionales. 3. Alta Competencia.
FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS (f) FO (FORTALEZAS - OPORTUNIDADES) FA (FORTALEZAS - AMENAZAS)
1. Capacidad financiera para + (F4+02) Crearemos una estrategia de marketing donde aprovecharemos [a alta calidad | » (F4+A1) Se promoverd nuestro servicio personalizado y de calidad para
financiar el proyecto con de nuestro servicio para ser reconocidos nacionalmente. reconocimiento nacional y captacién de compafiias de seguros.
IUESroS PrOpIOS FECUTSOS. + (F1+02) Usaremos a nuestro favor el boom de las redes sociales para publicitar » (F1+A2). Se utilizari publicidad digital para mnformar al publico de las nuevas
2.Conocimiento del sector y nuestro servicto innovador. tematicas de velorios.
proveedores. |

3.8ocios con buen record
crediticio.

4 Atencidn personalizada.

DEBILIDADES (-)

DO (DEBILIDADES - OPORTUNIDADES) DA (DEBILIDADES - AMENAZAS)

1.Empresa nueva. L i i
P + (D2+02) Elzboraremos una estrategia de posicionamiento donde aprovecharemoslas | » (D1+Al) Elaboraremos un plan de fidelizacién para nuestros clientes y asi poder

2.No contar con cartera de - . .

redes sociales para llegar a mas clientes. ser reconocidos en el mercado limefio.
clientes. . L . .

+ (D3+04) En fenias del sector funerario solicitaremos contactos con empresas de + (D4+A3) Aumentaremos la cartera de proveedores para dar los mejores precios a

3.Falta de contactos con empresas . . L

seguros para poder cumplir con [a demanda de nuestros clientes. nuestros clientes y asi mismo un servicio de calidad, de esta forma disminuiremos
de seguros.

la alta competencta.

4. Falta de proveedores.

Figura 9 Andlisis FODA de Serenitty Planner
Fuente Elaboracién propia

34 Vision
En 5 afios, convertirse en un referente en la celebracion de servicios funebres tematicos en

Lima Metropolitana.

3.5  Mision

Somos una empresa que se dedica a la celebracion de servicios funerarios tematicos,
buscando recordar con alegria al ser querido que ha partido. Nuestra meta es cambiar un
momento triste a un momento de grata recordacion, involucrando para ello a proveedores de

primer nivel y un personal comprometido.
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3.6

Estrategia Genérica

La estrategia genérica que desarrollara Serenitty Planner es la de ser lider en costos bajos,

enfocados en el segmento de servicios funebres. El costo bajo se sustenta en la guerra de

precios que se mueve en la industria y como una estrategia de penetracion al mercado.

3.7

Objetivos estratégicos

Para el 5to afio de operaciones, obtener el 5% del total de mercado de servicios

funerarios en Lima Metropolitana.

Durante los primeros 5 afios del proyecto, se espera lograr un incremento promedio

anual de 10% anual.

Recuperar la inversion en el segundo afio de operaciones, poniendo de manifiesta el

bajo riesgo que el proyecto representa para los inversionistas.

Posicionar nuestra empresa dentro del nicho de mercado a través de nuestro

enfoque de diferenciacion desde el primer afio.

Participar en ferias y eventos a nivel local y nacional desde el segundo afio para

brindar mas informacién de nuestro servicio y ser reconocidos a nivel nacional.

Mantener una plataforma virtual interactiva y de facil entendimiento para que

nuestros clientes puedan solicitar el servicio de su preferencia desde el primer afio.

Incrementar la cantidad de clientes como minimo 10% desde el segundo afio.

Lograr la satisfaccion del cliente a través del servicio postventa desde la

implementacién del negocio.
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4. INVESTIGACION / VALIDACION DE MERCADO

4.1 Disefio metodoldgico de la investigacion

Disefio del experimento 1:

Para poder recibir informacion y poder validar nuestra hipotesis, estamos usando la técnica

del periodista, con lo cual contaremos con 14 personas para evaluar los criterios.

El guion que usaremos es el siguiente:

Guion de entrevista

Buenos dias / tardes / noches
Mi nombre es.................. , soy estudiante de la UPC, estoy realizando un trabajo de investigacion y
quisiera hacerle una entrevista.

Para empezar, me gustaria que me indicara su
e Nombres-y apellido
e Edady
e Cargo o puesto de trabajo

PREGUNTAS:

Cuénteme, ¢,como fue el funeral de su ser querido?

¢ Qué problemas o experiencias tuvo con el servicio de la funeraria?

¢ Qué es lo maés critico o dificil que le paso con respecto a ese problema?

¢ Como tuvo que resolver ese problema/experiencia?

¢ Qué solucidn desearia para resolver ese problema?

¢Qué opina si alguien se encargase de los preparativos del funeral de su familiar?

ok wdE

Muchas gracias por su tiempo.
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Conclusiones de la Tarjeta de prueba:
Concluimos que Velorios Tematicos, es un servicio que brinda apoyo emocional para las
familias que pasan por una perdida familiar, esto debido al dolor que sienten como para

pensar y realizar los trAmites correspondientes post-muerte.

Haremos la medicion a traves del patron moda el cual en las hipotesis que hemos realizado

nos da variables repetitivas como apoyo emocional, tiempo, practicidad, alivio.

Finalmente, de las 14 entrevistas que pretendemos realizar, pensamos que 8 nos van a dar

las variables mencionadas.

Nota: La tarjeta de prueba y las 14 entrevistas realizadas se encuentra en anexos para

mejor observacion.

Conclusiones de la Tarjeta de Aprendizaje:

Luego de haber realizado 14 entrevistas a personas que han vivido esta experiencia tenemos

lo siguiente:
Concluimos después de haber realizado las entrevistas a las familias de sectores econdmicos
Ay B que a los peruanos nos gusta mucho productos o servicios innovadores, sin embargo,

tenemos expectativas de precios bajos.

Por otro lado, aprendimos que a pesar de dirigirnos a sectores de socioeconémicos altos, los

peruanos nos caracterizamos por ahorrar y adquirir productos o servicios a bajos precios.

Finalmente, decidimos realizar la estrategia de penetracion de Mercado e iniciaremos

brindando un servicio a precios comodos para captar clientes.

Nota: La tarjeta de Aprendizaje se encuentra en anexos para mejor observacion.
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Disefio del experimento 2:

A continuacion, el desarrollo metodologico de la investigacion se basa en el desarrollo de

una propuesta de valor basado en el método de design thinking

Frente a la problematica, del evento inevitable de la pérdida de un ser querido, analizamos

los dolores, trabajos y ganancias del prospecto de clientes y planteamos la solucion a la

problematica planteada, que es la de brindar un servicio integral y personalizado en

planificacion y organizacion tematica de los funerales.

Canvas de Propuesta de Valor

"Propuesta de valor

—r -

—_— iy
—t

| =

&

Servicio integral y
personalizado en

Products T :

Gain Creators - L/f

Evento o detalles

sorpresa
Services Tematica personalizada

Customers
Job(s)

Tareas Funcionales:
*Servicio de velatorio

plonifcacony [ [} PQ Pain Relievers @y

organizacion

tematica para
funerales
Ahorro de tiempo
C fidad y Alivio de )
catefacon responsabilidades
Reduccion de
estres emocional

*Servicio de transporte
*Maestro de ceremonias
*Catering y musica

Tareas Sociales: Integridad
Tarea Emocional: Sensacion
de pazy seguridad

Trabajar contra el

tiempo

res

Expectativas muy
altas Incumplimiento
de proveedot

Figura 10 Canvas propuesta de valor
Fuente Elaboracién propia

Esta propuesta de solucion a la problemética planteada se ha validado a través de la

herramienta tablero de experimentacion, en la cual, se investiga en el mercado, si la solucion

planteada es aceptada por mas del 50% de las encuestadas.
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Figura 11 Tablero de experimentacion proyecto Serenitty Planner
Fuente Elaboracién propia

Como puede observarse, 13 de 20 personas encuestadas ha mostrado su aceptacion a la
propuesta de solucion planteada. Por tanto, nuestra propuesta se convierte en el servicio
minimo viable, la cual se validara a través de la promocion en Facebook y la construccion

de la pagina de aterrizaje.

Nota: La encuesta realizada a 20 personas se encuentra en anexos para mejor observacion.

4.2 Resultados de la investigacion

Resultado 1:

Para la promocion en Facebook se cred una fan page, con la finalidad de generar una
comunidad que se encuentre interesada en los servicios que ofrece Serenitty Planner
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Serenity Planner
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Despidamos la vida como nadie

UNB CEPAGES.COM
- AS INFORMACION
Serenity Planner i

[b Me gusta D Comentar Q Compartir

Figura 12 Portada de la fan page de Serenitty Planner
Fuente: Elaboracion propia

Luego de publicitar en la fan page, se realizé una campafia de promocion la cual tuvo como
intension el crecimiento del nimero de seguidores de la comunidad. La inversién en la

camparfia publicitaria ascendi6 a S/ 29.73

,
B Informacion general de fa c... Campanas oo Conjuntos de anuncios Q Anuncios
Py Reglas w Ver configuracion (J)  Columnas: Rendimiento v Desglose v
N R Costo por
Nombre de la campaiia ~ &  Entrega ~ Presupuesto  Resultados Alcance Impresiones resultado MPOrte gastado
@ masventas © No se muestra Con el pres 511 10317 13.078 $/0,06 SR9.73
Cicsenele Por cic en e
Resultados de una campana 51 10.317 13.078 $10,06 $/29.73

Figura 13 Resultados de la campafia de publicidad de la fan page de Serenitty Planner
Fuente: Facebook

Como puede verse, la camparia tuvo un alcance de 10,317 personas, es decir que 10,317
personas recibieron la campafia de publicidad. Por otro lado, el nimero de impresiones
ascendié a 13,078. El nimero de impresiones nos indica el nimero de veces que la
publicidad fue desplegada, y pudiendo ser vista por la misma persona incluso mas de una

VezZ.

El resultado mas importante se tiene en el nimero de clics. Las 511 personas que

interactuaron con la fan page, fueron remitidas a la landing page, en busca de informacién
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adicional sobre el servicio ofrecido. Es importante mencionar, que él % de los clics frente al
namero de personas alcanzadas solo es de 4.95%. Por tanto, podemos inferir que la camparfia

no ha logrado el impacto necesario en la comunidad de seguidores.

Finalmente, para validar la idea de negocio, analizamos los resultados o conversiones que
obtuvo la landing page, por parte de las personas que llegaron luego de dar un clic en el

botdn de registro

Cambiar URL

@.449 07 Qi,sé%“"'

Figura 14 Porcentaje de conversiones en la pagina de aterrizaje de Serenitty Planner
Fuente: Unbounce.com

De las 440 visitas que tuvo la landing page solo se obtuvo 7 conversiones, lo cual representa
un 1.59%. Este resultado, es desalentador porque podria llevar a la conclusion que el
proyecto no tendria un mercado para desarrollarse. Sin embargo, es preciso mencionar que
la campafia en Facebook y la pagina de aterrizaje deberian modificarse con la finalidad de

mostrar de manera mas eficiente la propuesta de valor.

Resultado 2:

Debido a que los resultados no fueron alentadores decidimos realizar otra campafa de

Facebook de 15 dias, invirtiendo un total de $20.98 y un presupuesto diario de $1.50.

= Resumen

Estado

Inicio 23 de septiembre de 2020 18:35
Finalizaciéon 7 de octubre de 2020 18:35
Total gastado/presupuesto diario $20,98/$1,50

Hombre/Mujer, 35 - 65+

Publico
1 lugar

Creada por Jazmin Mata Ramos

Figura 15 Resultado 2 Facebook
Fuente: Facebook
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Para la segunda camparfia en Facebook se cre6 otro fan page, con la finalidad de conocer una
comunidad que se encuentre interesada en los servicios que ofrece Serenitty Planner, la
publicidad pagada tuvo un enlace directo con el nuevo landing creado para obtener
estadisticas, informacién y la aprobacion del publico objetivo. En esta nueva publicidad en

Facebook se obtuvo un alcance de 14.724 personas y 824 clics en el enlace.

Ay &
Q Serenity Planner Peru
Publicidad - &

"UN NUEVO SERVICIO, UN RECUERDO ETERNO"

(DESEAS RECIBIR UN DETALLE... Ver mas

win B
UNBOUNCEPAGES.COM
Serenity Planner Peru

l Contactarnos

[C) Me gusta @ Comentar F:) Compartir

uﬂﬂl] Resultados de este anuncio

14.724 824

Personas alcanzadas Clics en el enlace

Figura 16 Publicidad de Serenitty Planner en Facebook.
Fuente: Facebook

Los principales resultados obtenidos de la publicidad en Facebook son los siguientes:

- Entre nuestro rango de edades del publico objetivo obtuvimos una mayor cantidad
de interés en las mujeres con unos 576 clics en el enlace y unos 247 clics por parte

del género masculino.
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PUBLICO
Sexo Edad Ubicaciones Ubicacion

Mujeres

576
$0,02
10.013

Hombres
247

$0,03
4.702

Desconocido

1
$0,06
8

Figura 17 Resumen de genero de la publicidad de Serenitty Planner en Facebook.
Fuente: Facebook

- Asi mismo entre otros resultados obtuvimos 63 reacciones a la publicacion, 1

comentario y 11 veces que se compartid la publicacion.

RESULTADOS

23 de septiembre de 2020 - 7 de
octubre de 2020

14.724 824
Costo por: Clic en el enlace $0,03

$20,98 gastados

Clics en el enlace por dia

L

Costo por: Clic en el enlace $0,03
Alcance 14.724
Frecuencia 1,70
Reacciones a la publicacién 63
Comentarios de la publicaciéon 1
Veces que se compartié la publicacién 1"
Clics en el enlace 824

Figura 18 Resultados de la publicidad de Serenitty Planner en Facebook.
Fuente: Facebook
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Por otro lado, los resultados obtenidos de la landing page se muestran a continuacion:

Serenity Planner

Page Details ¥

Overview Leads Integrations
Change URL e http://unbouncepages.com/serenityplannerperu/

& Reset stats

20 28 11 55%

VISITORS VIEWS CONVERSIONS CONVERSION RATE

Figura 19 Resumen de la landing de Serenitty Planner.
Fuente: Unbounce.com

De las 20 visitas que tuvo la landing page se obtuvo 11 conversiones, lo cual representa un
55%. Este resultado, es alentador porque podria llevar a la conclusion que el proyecto tendria
un mercado para desarrollarse. Sin embargo, es preciso mencionar que la campafa en
Facebook y la pagina de aterrizaje deberian modificarse con la finalidad de mostrar de

manera mas eficiente la propuesta de valor.

‘» SERENITY
~

PLANNER

cDeseas recibir un
detalle especial 7
Déjanos tus datos v
Nos contactaremos
contigo
Name ©

=N

Figura 20 Landing de Serenitty Planner.
Fuente: Unbounce.com
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4.3

Informe final: Elaboracion de tendencias, patrones y conclusiones

Entre las principales conclusiones tenemos las siguientes:

El servicio obtuvo una valoracion positiva cuando se hizo la presentacion a traves de
encuestas bajo el método del tablero de experimentacion.

Cuando la propuesta de valor, se publicito en redes sociales con la primera campafa
y se muestra a un publico mas diverso, esta aceptacion cae a niveles minimos lo cual
Ilevaria a hacer inviable el proyecto, sin embargo, en la segunda camparfia publicitaria
tuvo buenos resultados, lo que nos da a entender que el fracaso de la primera campana
fue por mal manejo de publicidad.

Por tanto, se recomienda realizar mejores campafas de publicidad que fundamenten
de mejor manera la propuesta de valor del proyecto.

El mercado de servicios funerarios esta en crecimiento y puede innovarse gracias a
la penetracion de la tecnologia.

Otro aspecto a resolver, son los contratos preestablecidos de las agencias funerarias
con las principales empresas de seguros las cuales dejan poco margen de accion al
proyecto.

Por otro lado, se pudo observar que el mayor publico interesado en el proyecto son

las mujeres. Esto segln los resultados obtenidos de la publicidad de Facebook.
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5. PLAN DE MARKETING

5.1 Planteamiento de los objetivos de marketing

- En el primer afio de operaciones, alcanzar 60 servicios funerarios atendidos.

- Lograr hasta el 5to afio de operaciones un crecimiento sostenido de 20% anual.

- Lograr un posicionamiento en el canal digital al final del 1er afio, alcanzando 5000
seguidores en las principales redes sociales.

- Al cabo del 2do afio, haber logrado el convenio con una empresa de seguros de primer
nivel para formar parte de sus proveedores de servicios funerarios.

- Los gastos de marketing y ventas no seran mayores al 15% sobre las ventas, logrando

al final del 5to afio de operaciones obtener un margen neto por encima del 10%.

5.2 Mercado objetivo

Para calcular el mercado objetivo de Serenity Planner realizaremos el siguiente analisis.

5.2.1 Tamafo del mercado total
Para determinar el tamafio del mercado utilizamos el Método de Regresion Lineal,
proyectamos el nimero de defunciones, a partir de los datos histéricos presentados por el

INEI “Defunciones inscritas por afio, segin departamento”, correspondientes al periodo
2007-2018.

Tabla 2 Proyeccion de defunciones inscritas en Lima provincia periodo 2021-2025

2021 2022 2023 2024 2025
Nro de defunciones proyectado 52,436 | 54,038 55,640 | 57,242 58,844

Fuente: Elaboracion propia

Segun el INEI, al afio 2017, se registraron 35.5% de defunciones en los distritos de Lima
centro, distritos a los cuales va dirigido el proyecto.

Tabla 3 Proyeccion de defunciones en Lima centro periodo 2021-2025

2021 2022
Nro de defunciones proyectado 52,436 | 54,038 | 55,640 | 57,242 | 58,844
Defunciones en Lima Centro 35.50%| 18,615 | 19,184 | 19,752 | 20,321 | 20,890

Fuente: Elaboracion propia
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Lima Centro: 35,5%

Lima 2652
Santiago de Surco 1900
La Victoria 1744

Rimac ] 1368
Miraflores —_ ] 1141
Jesis Maria — ] 1075
Brefia | 983
PuebloLibre ] 807
San Miguel ] 886
Lince ] 911
SanBoja ] 787
Surquille —] 708
Sanlsidro ] 604
Magdalena del Mar ] 521
Barranco ] 385

Figura 21 : Defunciones inscritas por area interdistrital.
Fuente: Peru: Natalidad, mortalidad y nupcialidad 2017. En
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1639/libro.pdf

En este, punto debemos indicar que a una defuncién le corresponde un contrato de servicio

funerario. Es decir, que una defuncion proyectada, es un potencial cliente.

Finalmente, de la encuesta de campo realizada, tomamos como referencia el numero de
personas que estarias dispuestos a contratar un servicio funerario tematico, que resalten los
gustos y estilo de vida del fallecido, el cual representa el 58.3% del total de las personas

encuestadas.

;Contrataria un servicio funebre, planificado a medida, en la cual se resalten los gustos,
estilo de vida, y otros aspectos resaltantes de la vida del fallecido?

12 respuestas

@ s
@ NO

Figura 22 Respuesta a la pregunta ;contrataria un servicio funerario tematico?
Fuente: Elaboracion propia

Con esta informacion, se determina el tamafio del mercado total, que representa el nimero

total de personas, a las que podria atender Serenity Planner.
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Tabla 4 Proyeccion del mercado total servicios funerarios Serenity Planner. Periodo 2021-2025

2021 2022 2023 2024 2025

Detcimesen i | g5l soors)| teaoe| sorez| 20| orso)
Defunciones en Lima Centro 35.50%| 18,615 19,184 19,752 20,321 20,890
Contratarian servicios funerarios 58.30% 10,852 11,184 11,516 11,847 12,179
Fuente: Elaboracion propia

TAMANO DEL MERCADO TOTAL-= 57218 defunciones en Lima Centro

5.2.2 Tamano del mercado disponible
Para determinar el mercado disponible, se considera el % de personas interesados en
contratar un servicio funebre y temaético, el cual se recoge en las conversiones de la landing

page. A continuacion, se muestra la proyeccion del mercado disponible.

Tabla 5 Proyeccion del mercado disponible servicios funerarios Serenity Planner. Periodo 2021-2025

2021 2022 2023 2024 2025

Nro de defunciones proyectado 52,436 | 54,038 | 55,640 | 57,242 | 58,844
Defunciones en Lima Centro 35.50%| 18,615 | 19,184 | 19,752 | 20,321 | 20,890

Contratarian servicios funerarios 58.30% 10,852 11,184 11,516 11,847 12,179
Tamafio del mercado disponible 5.00% 543 559 576 592 609
Fuente: Elaboracion propia

TAMANO DEL MERCADO DISPONIBLE = 2879 personas que contratarian nuestro

servicio

5.2.3 Tamafo del mercado operativo (target)

El mercado operativo, lo definimos como aquel que se podra atender con la capacidad y
recursos del cual dispone Serenity Planner. Considerando que el target del mercado segun el
namero de conversiones es bajo, se establece que el mercado meta sera el 60% del mercado
disponible.
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Tabla 6 Proyeccion del mercado operativo servicios funerarios Serenity Planner. Periodo 2021-2025

2021 2022 2023 2024 2025

Nro de defunciones proyectado 52,436 | 54,038 | 55,640 | 57,242 | 58,844
Defunciones en Lima Centro 35.50%| 18,615 | 19,184 | 19,752 | 20,321 | 20,890

Contratarl’an servicios funerarios 58.30% 10,852 11,184 11,516 11,847 12,179

-ﬂl

Tamario del mercado meta 60. 00% 326

Fuente: Elaboracion propia

TAMARNO DEL MERCADO OPERATIVO= 1727 mercado meta.

5.2.4 Tamafo de crecimiento de mercado
El mercado tiene un tamafio del crecimiento superior al 40%, determinado a partir del
mercado disponible dejado por atender, y el alto nimero de personas de servicios funerarios

gue no conocen o no les ha llegado de manera clara la propuesta de valor.

Por otro lado, es importante mencionar que a medida que se incrementa la poblacion, el
numero de fallecimientos se va incrementando. Este fendmeno natural, el fallecimiento,
siempre tendréa la necesidad de un servicio funerario, por lo que se estima que siempre

existird demanda.

Peri: Nacimientos y Defunciones Anuales Proyectados, 2000-2050
Promedio de casos (en miles) por quinquenio

Quinquenio Nacimientos (N) Defunciones (D) Incremento Natural (N-D) Incremento total*
2000-2005 628 166 462 402
2005-2010 616 173 443 403
2010-2015 607 184 423 403
2015-2020 598 197 401 391
2020-2025 584 213 371 361
2025-2030 592 238 354 348
2030-2035 593 266 327 321
2035-2040 590 297 293 287
2040-2045 585 330 255 249
2045-2050 581 363 218 212

Nota. Elaboracion INE [(H bletin de Analisis Demografico N.° 35, pagina 39).

*Incremento natural menos el saldo migratorio internacional

Figura 23 Proyeccion de nacimientos y defunciones proyectado 2020-2050
Fuente. INEI

Por otro lado, el ingreso per capita peruano a se ha triplicado registrando en promedio US$

6,941.24. Estos mayores ingresos en la poblacién, implica que estos tendran los recursos

necesarios para gastar por servicios mas elaborados.
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Figura 24 Evolucion del ingreso per capita Perd.
Fuente: Andina Agencia de Noticias

5.3 Estrategias de marketing
5.3.1 Segmentacién

Entre los principales criterios de segmentacion se tienen los siguientes:

Aspectos Geogréaficos

Serenity Planner, se encuentra dirigido principalmente a la poblacion que viven en la zona
centro (tradicional) de Lima Metropolitana que comprende los distritos que se muestran en

el grafico a continuacion:

CALLAO
Bellavista

Callao

Carmen de la legua
La Perta

La Punta
Ventanilla

NUEVA LIMA NORTE NUEVA LIMA SUR
(CONO NORTE) (CONO SUR
Ancon Chorrillos
Carabayllo Lurin
Comas Pachacamac
Independencia Pucusana
Los Olvos Punta Hermosa
Puente Pedra Punta Negra
San Martin e Pores San Bartolo
Santa Rosa San Juan e Miraflores
Santa Maria
Villa EI Stavador
Villa Maria del Triunfo

Surco
Surquillo

Figura 25 Las Limas” de Arellano Marketing
Fuente: Limamalalima. En: https://limamalalima.wordpress.com/2011/08/04/las-limas-y-los-conos/

Aspectos Psicograficos

Serenity Planner, esta dirigido al grupo de personas que tienen un estilo proactivo, es decir

un grupo de personas que suelen ser precavidos o que planifican su futuro para que las
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dificultades no los agarren desprevenidos, son personas que se fijan metan y se esfuerzan
por conseguirlas y que ademas frente a un problema actian de manera reflexiva para

resolverlo y buscan una oportunidad en cada una de ellas.

ESTILOS DE VIDA PROACTIVOS ESTILOS DE VIDA REACTIVOS

INGRESO
=
-

‘| Ay RN P
'I"&% &

Figura 26 Estilos de vida de los peruanos
Fuente: Arellano Marketing. En: https://www.arellano.pe/estilos-de-vida/los-estilos-de-vida-caracteristicas/

Aspectos Conductuales.

Serenity Planner, se enmarca en el rubro de servicios no buscados, es decir que el publico
sabe de su existencia, pero que no desean comprar, porque le muestran situaciones tristes o
momentos no deseados. En este sentido, la segmentacion de nuestros clientes contempla los
siguientes aspectos conductuales: compradores ocasionales, es decir que adquieren el
servicio por situaciones puntuales y buscadores de beneficios, precio, calidad del servicio,

novedad.

Debido a estos principales criterios de analisis se logra definir una estrategia de

diferenciacion de servicio.
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POR EL CLIENTE

VENTAJA ESTRATEGICA

Figura 27 Estrategia de diferenciacion
Fuente Elaboracién propia
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La estrategia de diferenciacion implica que se brindara un servicio innovador respecto a los
velorios tradicionales, escuchando las necesidades del cliente y afiadiendo un beneficio
extra, atendiendo sus requerimientos especiales, mostrando conocimiento y confianza en

nuestra propuesta de valor que le permita el cliente tomar las mejores decisiones.

5.3.2 Posicionamiento
El posicionamiento, es como percibe el cliente al servicio. Entre los atributos que se buscan

en la estrategia de posicionamiento tenemos: prontitud, diferenciacion y calidad.
- Oportunidad de compra del servicio

A través de esta estrategia de posicionamiento, se reforzara la relacion directa entre la

propuesta de valor de Serenity Planner y las necesidades urgentes del cliente.
- Respecto a la competencia

La estrategia, contempla posicionar un servicio diferenciado respecto a los servicios
fanebres tradicionales que ofrece la competencia. Nuestro servicio debera posicionarse

como Unico, original, novedoso y distinto a lo ofrecido por la competencia.
- Respecto a la calidad y precio del servicio

La estrategia, reforzara la alta calidad del servicio ofrecido, que incluye no solo la
planificacion, sino ademas de los servicios de terceros contratados como: menaje, flores,

musica, fotografia, etc.

5.4 Desarrollo de las estrategias de marketing mix

5.4.1 Estrategia de producto / servicio

Utilizaremos la estrategia de desarrollo de producto (servicio), debido a que se participa en
un mercado ya existente, dindmico y de alta rentabilidad, ofreciendo un nuevo servicio
diferenciado, que busca ademas agrupar distintos servicios ya existentes para mejorarlos y

ofrecerlos de manera global econdémica e innovadora.
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Figura 28 Matriz Ansoff. Estrategias de producto / servicio
Fuente: http://lucia-negocios-online.blogspot.com/2010/08/la-matriz-de-ansoff-de-crecimiento.html

5.4.2 Disefio de producto / servicio

El servicio Serenity Planner, busca atender las necesidades de potenciales clientes a través
de una pagina web informativa, la cual estara enlazada en la fan page de Facebook, para que
los clientes accedan con facilidad. Como se mencioné anteriormente, nuestra propuesta
reforzara la alta calidad del servicio ofrecido, destacAndose por ser un servicio diferenciado,
que incluye no solo la planificacién, sino ademas de los servicios de terceros contratados
como: menaje, flores, musica, fotografia, etc. Ademas de adaptarse a las necesidades de los
clientes. A continuacidon, se muestra el nombre y disefio utilizados para identificar nuestro

servicio.

Seren%g%ner

La pagina web, permitira la comunicacion entre los clientes y los representantes de venta
proveedores de forma interactiva y comoda, para hacer de esta actividad lo mas sencilla y

placentera posible.

Nuestro servicio brindara informacion a los posibles clientes que visitan la pagina, esta
informacion especificara nuestra propuesta de valor y los distintos servicios que ofrecemos,

los cuales mencionamos a continuacion:
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>

SERVICIO SUPERIOR

SEPELIO Y CREMACION

del

Ataud de madera, acabado al duco. Modelo Amadeus.

Tematica a elegir.

Carroza de lujo.

Carro porta flores.

Preparacion Tanatoldgica.

Capilla ardiente con cirios naturales.

Tramite de inscripcion de partida de defuncion.

Traslado, tramites y coordinaciones a velatorio y cementerio.

Asistencia del Director Funerario.

En caso de Cremacion: alquiler de atad, urna, trdmites en area de salud y necropsia

ey.

ADICIONALES INCLUIDOS

>

Cargadores (6 personas).
Arreglos florales (2 pedestales de bronce con flores).
Movilidad para 24 pasajeros.

SERVICIO PREFERENTE

SEPELIO Y CREMACION

Atald de madera, acabado laqueado, modelo Roma 0 Amadeus.

Temética a elegir.

Carroza de lujo Mercedes Benz.

Carro porta flores Mercedes Benz.

Preparacién Tanatoldgica.

Capilla ardiente con cirios naturales.

Tramite de inscripcion de partida de defuncion.

Traslado, tramites y coordinaciones a velatorio y cementerio.

Asistencia del Director Funerario.

En caso de Cremacion: alquiler de atadd, urna, tramites en area de salud y necropsia

de ley.
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ADICIONALES INCLUIDOS

o Arreglos florales (2 pedestales de bronce).
o Cargadores (6 personas).

e Salon Velatorio (parroquial).

o Coaster o Misa o Auto de acompafiamiento.

» SERVICIO SELECTO

SEPELIO Y CREMACION

o Atald de madera, acabado laqueado, modelo Amadeus o Figaro Redondo.
o Temadtica a elegir.

o Carroza Mercedes Benz.

e Carro porta flores Mercedes Benz.

o Capilla ardiente con cirios naturales.

e Preparacion Tanatoldgica.

e Tramite de inscripcion de partida de defuncion.

o Traslado, trdmites a velatorio y cementerio.

e Asistencia del Director Funerario.

o En caso de Cremacion: alquiler de atadd, urna, tramites.

ADICIONALES INCLUIDOS

o Arreglos florales (2 pedestales de bronce).
o Cargadores (6 personas).

o Salon Velatorio (salon parroquial).

e Movilidad para 24 personas.

35



» SERVICIO PLUS

SEPELIO Y CREMACION

o Ataud de cedro lagueado, modelo Lincoln o Figaro Redondo.
o Tematica a elegir.

e Carroza de lujo Mercedes Benz.

e Carro porta flores Mercedes Benz.

« Capilla ardiente con cirios naturales.

e Preparacion Tanatologica.

o Tramite de inscripcion de partida de defuncion.

o Traslado, tramites a velatorio y cementerio.

o Asistencia del Director Funerario.

e Encaso de Cremacion: alquiler de ataud, urna, tramites.

ADICIONALES INCLUIDOS

o Arreglos florales (2 pedestales de bronce).

e Cargadores (6 personas).

e Salon Velatorio (parroquial).

e Auviso de agradecimiento y misa de mes.

o Misa de mes.

e Misa de cuerpo presente y 3 Auto de lujo de acompariamiento (4 personas).

El servicio se iniciara a partir de la aceptacion del presupuesto por parte del cliente, abonando
el 50% del mismo y la diferencia concluido los servicios prestados. Asi mismo, realizaremos
el servicio post venta, el cual nos brindara respuestas al servicio realizado y propuestas de

mejora.

5.4.3 Estrategia de precios
Al respecto, el 31.3% de encuestados estarian dispuestos a pagar S/ 1,000 por el servicio de

organizacion y planificacion de un servicio funebre tematico.
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¢Que valor le otorga a un servicio funerario?

Si pudiera fijar el costo de un servicio funebre, novedoso, original, a medida del gusto del
cliente (sin considerar los gastos) jcuanto estaria dispuesto a pagar?

16 respuestas

@ Menos a S/500
@ Entre S/500 - S/600
Entre S/600 - S/700

@ Entre S/700 - S/800
@ Entre S/800 - S/900
188% ‘ @ Entre S/900 - /1,000
@ mas de S/1,000
18.8%

Figura 29 A la respuesta. ;Qué valor le otorga a un servicio funerario?
Fuente: Elaboracion propia.

Puede observase que el precio establecido por las las personas entrevistadas, son muy

respecto a los precios ofertados por las agencias funerarias de Lima.

Funeraria Precios

Lima S/ 1,250
Libertad S/ 2,800
Nazarena S/ 1,960
Dominguez S/ 1,980
Olivos S/ 1,980
Acuiia S/ 1,960
Merino S/ 2,200
Melchoria S/ 1,960
Montoya S/ 2,300
Eden S/ 2,200
Salvador S/ 2,500
Angeles S/ 1,960

Figura 30 Precios de la competencia por servicios funerarios
Fuente: Plan de negocios de la empresa ecopae sac ataldes para la comercializacion y distribucion de ataides de mdf en
Lima metropolitana. UPC. (2016)

Por esta razon, estableceremos una parrilla de precios (sin igv) para los 4 tipos de servicios

propuestos. Con estos precios, sobre pasamos los precios de la competencia, segun el

servicio requerido, considerando el servicio diferenciado que se prestara.
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Tabla 7 Precios por los servicios de Serenity Planner

Servicios Precios
Servicio Superior
Servicio Preferente
Servicio Selecto

Servicio Plus
Fuente Elaboracién propia

5.4.4 Estrategia comunicacional
Dentro de la estrategia comunicacional utilizaremos la estrategia de Inbound marketing

teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

a) Publico objetivo: Personas entre 30-65 afios que viven en los distritos de Lima centro,
de los NSE A, B, C con un estilo de vida proactivo.

b) Problemas a solucionar: EIl servicio, es una excelente e importante ayuda para las
personas que afrontan el dificil momento de la pérdida de un ser querido; permitiendo
un servicio funerario innovador que permita cambiar un momento triste en un momento
que perdure en sus recuerdos.

c) Posicionamiento: “Un servicio innovador, de calidad y diferenciado”

d) Presentacion: El tono de la comunicacion serd en lenguaje elegante y apropiado para
nuestros clientes. Asimismo, se fortalece la comunicacion con el cliente brindandole
una atencion personalizada. Asimismo, se recogeran los testimonios de los clientes que
ya usaron el servicio para obtener un respaldo o una recomendacién confiable.

e) Plataforma de difusion: Utilizaremos los siguientes medios de difusion para atraer
posibles clientes:

e Publicidad en muros de municipalidades, velatorios privados o municipales, revistas
de avisaje distrital, boletines de empresas de seguros, etc.

e Facebook: compra de anuncio publicitario con tarjeta de crédito dirigido solo a nuestro
publico objetivo y a los distritos a lo que llegara el servicio.

e  Ofreceremos beneficios y garantias en nuestro servicio via Facebook.

e Publicidad en reportajes de los principales dominicales o programas sabatinos

nocturnos.
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La estrategia de marketing tendra un enfoque digital, la cual empleara diversas estrategias
como:
- Estrategia SEM (search engine marketing)
Orientado al uso de las herramientas de marketing en buscadores de internet (google, yahoo),
a través de publicidad pagada. Esta estrategia permite visibilizar y aumentar las visitas a la
pagina web a través de su promocion en los motores de busqueda. Esta estrategia nos
permitira dar a conocer nuestro servicio de manera muy rapida y en gran escala, se puede
segmentar el mercado al cual deseamos hacer llegar nuestra propuesta, son de facil medicion

y se rentabiliza en el corto plazo.

- Potenciar las redes sociales

Emplearemos todas las redes sociales, con contenido innovador, para dar a conocer nuestros
servicios, comunicando el lanzamiento, descuentos y promociones para atraer a los clientes.
Se empleara contenido multimedia que sea del agrado del cliente, fomentando que nuestro
contenido sea compartido a otros usuarios. La comunicacion debera ser directa, calidad,
cercana y humana, sin usar de lenguaje técnico o “jerga profesional”. Se debera tener

presencia en las redes sociales que sean mas utilizadas por los potenciales clientes

- Darle importancia al cliente, es el principal impulsor del servicio.

Se emplearan las redes sociales como medio para atender a clientes, recoger sus quejas, sus
sugerencias, sus experiencias, sus testimonios. La estrategia de esmerar en atender al cliente,
es fidelizarlo y que este se vuelva un prescriptor del servicio, que pueda recomendar a

Serenity Planner a su circulo de amistades o familiares.

- Revisidon de analiticas
La revisién permanente de analiticas permitira conocer que contenido es de agrado de los
potenciales clientes y si las interacciones que hacen los clientes estan de acuerdo con

nuestros objetivos (obtener likes, leads, conversiones)
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5.4.5 Estrategia de distribucion

La distribucion sera directamente a través de la pagina web de la empresa, la cual contard
con un centro de atencion al cliente. De ser necesario, se tendra la opcion de contar con la
presencia de un representante de ventas en el domicilio o centro de labores del cliente para

explicar a profundidad los servicios y firmar los contratos respectivos.

55  Plan de ventas y proyeccion de la demanda

A continuacion, se muestra la demanda proyectada segun el tipo de servicios a contratar.

Tabla 8 Determinacion de la demanda segun tipo de servicio

% part.
Tamafio del mercado meta 326 336 345 355 365
Servicio Superior 50% 163 168 173 178 183
Servicio Preferente 30% 98 101 104 107 110
Servicio Selecto 20% 65 67 69 71 73
Servicio Plus 10% 33 34 35 36 37

Fuente Elaboracién propia

Determinado el tamafio de mercado, se realiza el plan de venta proyectado para los proximos

5 afios.

Tabla 9 Presupuesto de ventas periodo 2021-2025

V. venta 2021 2022 2023 2024 2025
Servicio Superior S/ 1,500 | S/ 244,180.87 | S/ 251,640.83 | S/ 259,100.79 | S/ 266,560.74 | S/ 274,020.70
Servicio Preferente S/ 2,000 | S/ 195344.70 | S/ 201,312.66 | S/ 207,280.63 | S/ 213,248.59 | S/ 219,216.56
Servicio Selecto S/ 2,500 | S/ 162,787.25| S/ 167,760.55 | S/ 172,733.86 | S/ 177,707.16 | S/ 182,680.47
Servicio Plus S/ 3,000 | S/ 97,672.35| S/ 100,656.33 | S/ 103,640.31 | S/ 106,624.30 | S/ 109,608.28
Ventas sin igv S/ 699,985.17 | S/ 721,370.38 | S/ 742,755.59 | S/ 764,140.79 | S/ 785,526.00
IGV (18%) S/ 125,997.33 | S/ 129,846.67 | S/ 133,696.01 | S/ 137,545.34 | S/ 141,394.68
Ventas con igv S/ 825,982.51 | S/ 851,217.05 | S/ 876,451.59 | S/ 901,686.14 | S/ 926,920.68

Fuente Elaboracion propia

En el presupuesto de ventas mensual, se puede observar que durante los primeros meses de
operaciones los ingresos seran bajos debido al ingreso del Serenty Planner al mercado y esta

se incrementa al final de afio segun se va posicionando en el mercado.

Tabla 10 Presupuesto mensual de ventas. Primer afio de operaciones

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC
Servicio Superior | S/ 2,441.81 | S/ 2,441.81 | S/ 9,767.23 | S/ 12,209.04 | S/ 17,092.66 | S/ 19,534.47 | S/ 21,976.28 | S/ 24,418.09 | S/ 26,859.90 | S/ 31,743.51 | S/ 36,627.13 | S/ 39,068.94
Servicio Preferente| S/ 1,953.45 | S/ 1,953.45 | S/ 7,813.79 | S/ 9,767.23 | S/ 13,674.13 | S/ 15,627.58 | S/ 17,581.02 | S/ 19,534.47 | S/ 21,487.92 | S/ 25,394.81 | S/ 29,301.70 | S/ 31,255.15
Servicio Selecto | S/ 1,627.87 | S/ 1,627.87 | S/ 6,511.49 | S/ 8,139.36 | S/ 11,395.11 | S/ 13,022.98 | S/ 14,650.85 | S/ 16,278.72 | S/ 17,906.60 | S/ 21,162.34 | S/ 24,418.09 | S/ 26,045.96
Servicio Plus S/ 976.72 | S/ 976.72 | S/ 3,906.89 | S/ 4,883.62 | S/ 6,837.06 |S/ 7,813.79 | S/ 8,790.51 |S/ 9,767.23 | S/ 10,743.96 | S/ 12,697.41 | S/ 14,650.85 | S/ 15,627.58
Ventas sin igv S/ 6,999.85 | S/ 6,999.85 | S/ 27,999.41 | S/ 34,999.26 | S/ 48,998.96 | S/ 55,998.81 | S/ 62,998.67 | S/ 69,998.52 | S/ 76,998.37 | S/ 90,998.07 | S/104,997.78 | S/111,997.63
IGV (18%) S/ 1,259.97 | S/ 1,259.97 | S/ 5,039.89 | S/ 6,299.87 | S/ 8,819.81 | S/ 10,079.79 | S/ 11,339.76 | S/ 12,599.73 | S/ 13,859.71 | S/ 16,379.65 | S/ 18,899.60 | S/ 20,159.57
Ventas con igv S/ 8,259.83 | S/ 8,259.83 | S/ 33,039.30 | S/ 41,299.13 | S/ 57,818.78 | S/ 66,078.60 | S/ 74,338.43 | S/ 82,598.25 | S/ 90,858.08 | S/107,377.73 | §/123,897.38 | §/132,157.20

Fuente Elaboracion propia
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56  Presupuesto de marketing
El presupuesto de marketing y de ventas, no deberé exceder anualmente al 20% respecto a

las ventas.

Sin embargo, para el afio de lanzamiento (afio 0 = 2020) se deben realizar importantes

inversiones de lanzamiento entre las cuales destacamos:

- Disefio del manual de marca

- Disefio de pagina web, que incluya catélogo de servicios y productos disponibles
para realizar el servicio funerario, ademas de contar con pasarela de pagos

- Disefio de la campafia en redes sociales: Facebook, Instagram, Youtube. La cual

incluye tomas fotogréficas, realizacion de videos promocionales e institucionales.

Tabla 11 Presupuesto de gastos de marketing y ventas periodo 2021-2025

2020 2021 2022 2023 2024 2025

Disefio del manual de marca S/ 5,000

Disefio de pagina web S/ 3,000

Consultoria - Plan de mkt S/ 5,000

Consultoria - investigacion de mercado S/ 2,500

Consultoria - Estrategias de comunicacion S/ 15,000

Social media - Instagram S/ 1,500

Social media - facebook S/ 1,500

Social media - linkedin S/ 950

Social media - youtube S/ 2,500

Publicidad pagada en facebook S/ 3,600 | S/ 3,960 | S/ 4,356 | S/ 4,792 | S/ 5,271
Publicidad en Instagram S/ 2,400 | S/ 2,640 | S/ 2,904 | S/ 3,194 | S/ 3,514
Publicidad en youtube S/ 3,000 | S/ 3,300 | S/ 3,630 | S/ 3,993 | &/ 4,392
Comunity manager S/ 8,136 | S/ 8,950 | S/ 9,845 | S/ 10,829 | S/ 11,912
Posicionamiento SEM S/ 1,015 | S/ 1,117 | S/ 1,228 | S/ 1,351 | S/ 1,486
Gastos en publicacion impresa S/ 8,400 | S/ 8,400 | S/ 8,400 | S/ 8,400 | S/ 8,400
Publireportaje S/ 5,000 | S/ 5,000 | S/ 5,000 | S/ 5,000 | S/ 5,000
Remuneraciones del personal de ventas S/ 28,000 | S/ S/ S/ S/

Total gastos de mkt y ventas S/36,950 S/ 59,551 S 61 366 S 66 163 S 68 359 S/ 70 775
Toalventas | |5 3255745  335521|5 3454685 356414 |5 365.361

% de gastos / ventas 18% 18% 19% 19% 19%

Fuente: Elaboracion propia

6. PLAN DE OPERACIONES

6.1  Politicas operacionales

SERENITY PLANNER tiene como objetivo principal ofrecer servicios de calidad que
cumplan con los estandares requeridos, ofreciendo bienestar y tranquilidad a sus clientes.
Ademas, nuestro emprendimiento mantiene politicas operacionales que nos ayudaran a
definir con exactitud los procesos claves desde la firma del contrato del servicio elegido
hasta el final del servicio, incluso, el proceso de postventa con la finalidad de obtener clientes

satisfechos.
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6.1.1 Calidad
Es prioritario de Serenity Planner brindar un servicio de excelencia para lo cual se

implementaran las siguientes politicas de calidad

- Garantizamos la profesionalidad y eficiencia de nuestros colaboradores en todos los
servicios. Acudimos con la mayor urgencia posible, para ello nuestros colaboradores se

encontraran disponibles las 24 horas del dia los 7 dias de la semana.

- Empatia, en el trato para con nuestros clientes, en momentos de especial afliccion y
recogimiento. Mostrar seriedad y maximo respeto, son actitudes esenciales y necesarias para

estos momentos tan delicados.

- Total confianza, transparencia y claridad en nuestra labor, para todos los servicios

prestados por Serenity Planner.

- Brindar un trato personal, directo y constante por parte de nuestros colaboradores,
ofreciendo a las familias una especial amabilidad y sensibilidad, haran de nuestros servicios

uno de los mas competentes y satisfactorios.
Los principales componentes de las politicas de calidad tenemos:

v' Confiabilidad, se refiere a capacidad de brindar los servicios de manera segura,
exacta y consistente. La confiabilidad implica realizar bien el servicio desde la
primera vez.

v Accesibilidad, Se debe garantizar que los clientes puedan contactar con Serenitty
Planner y puedan recibir una atencidn rapida y esmerada.

v Seguridad, Los clientes de Serenitty Planner deben percibir que los servicios
brindados se encuentran libres de riesgos, y que no existen dudas sobre las
prestaciones de estos.

v' Empatia, Nuestros colaboradores, buscaran ponerse en la situacion del cliente, en su

lugar para saber como se sienten y brindarles el servicio que desean.

v Tangibles, Las instalaciones y los equipos con los que cuente Serenity Planner deben
ser de lo mejor posible y los colaboradores, deberan estar bien presentados.
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Realizar el senvicio d Facilitar que los clientes se
ealizar el servicio de manera

ACCESIBILIDAD contacten con facilidad y
segura, exacta y consistente. . .
brindarles un servicio oportuno

POLITICAS
DE
] CALIDAD l

/

Los equipos limpios y en Los clientes perciben que los

funcionamiento, el personal servicios brindados estan libres de

correctamente uniformado riesgo

Ponerse en lugar del cliente,

ponerse en su situacién para

saber como se siente

Figura 31 Politicas de calidad de Serenity Planner
Fuente Elaboracion propia

6.1.2 Procesos

Dentro de las politicas de los procesos se mencionan los siguientes:

- Laoperacion de la empresa estara disponible los 7 dias de la semana, 24 horas al dia,
durante los 365 dias del afio, teniendo en consideracion, la naturaleza del servicio
que resulta muchas veces en impredecible.

- Todas las capacitaciones, reuniones, asi como mantenimientos de sistemas
operativos u otros de naturaleza similar deberéan ser ejecutados en horarios de menor
impacto en el servicio a los clientes.

- Se deberd implementar un sistema de monitoreo del estado de los servicios que
brinda Serenity Planner, que permita determinar la existencia real de percance que
deba ser solucionado a la brevedad.

- Se deberan establecer protocolos de evaluacién para los proveedores de bienes y
servicios que seran utilizados en la prestacion de servicios. Asimismo, se debera

realizar evaluaciones permanentes que garanticen su idoneidad.
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- Las firmas de contratos por prestacion de servicios deberan seguir las normas
establecidas por la empresa, logrando que todos los contratos se cumplan en los

plazos definidos y bajo las especificaciones contratadas.

6.1.3 Planificacion
A continuacion, detallamos los principales procesos de planificacion que tiene nuestro

proyecto:

- Determinar un sistema de medicién y retroalimentacion de nuestros principales
proveedores, midiendo los tiempos de entrega de los servicios.

- Establecer una reunion de equipo mensual para evaluar los resultados de agenda y el
cumplimiento de los objetivos.

- Para poder construir y promover de forma directa las ventas, se debe planificar

contratos con las principales empresas de seguros,

6.1.4 Inventarios

Debido a que el negocio se funda en la prestacion de servicios y los bienes vendidos estaran
a cargo de terceros no sera necesario contar el uso de almacenes. Serenity Planner solo
contara con una oficina administrativa y los inventarios periddicos seran realizados sobre los

activos y controlados en el libro de activos fijos.
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INVENTARIOS DE ACTIVOS FIJOS

Fecha de Valor de

ITEM adquisicion Proveedor Tipo de bien adquisicion Estado
1 30/11/2020 | Saga Falabella |Hp core i5 pantalla 15.6" ram 8 GB y disco duro 1tb S/ 1,694.92 Operativo SIS-001-0001
2 30/11/2020 | Saga Falabella |Hp core i5 pantalla 15.6" ram 8 GB y disco duro 1tb S/ 1,694.92 Operativo SIS-001-0002
3 30/11/2020 | Saga Falabella |Hp core i5 pantalla 15.6" ram 8 GB y disco duro 1tb S/ 1,694.92 Operativo SIS-001-0003
4 30/11/2020 | Saga Falabella |Hp core i5 pantalla 15.6" ram 8 GB y disco duro 1tb S/ 1,694.92 Operativo SIS-001-0004
5 30/11/2020 | Saga Falabella |Hp core i5 pantalla 15.6" ram 8 GB y disco duro 1tb S/ 1,694.92 Operativo SIS-001-0005
6 30/11/2020 | Saga Falabella |Hp core i5 pantalla 15.6" ram 8 GB y disco duro 1tb S/ 1,694.92 Operativo SIS-001-0006
7 30/11/2020 | Saga Falabella |Hp core i5 pantalla 15.6" ram 8 GB y disco duro 1tb S/ 1,694.92 Operativo SIS-001-0007
8 30/11/2020 | Saga Falabella |Impresora, scaner y copias HP S/ 805.09 Operativo SIS-002-0001
9 30/11/2020 | Saga Falabella |Impresora, scaner y copias HP S/ 805.09 Operativo SIS-002-0002

10 30/11/2020 | Saga Falabella |Proyector LED con entrada HDMI, VGA y usb y cable HDMI | S/ 338.14 Operativo SIS-003-0001

11 30/11/2020 | Saga Falabella |Ecran con tripode de 1,62 mts x 121 mts S/ 101.69 Operativo SIS-004-0001

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergonémica

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergondémica

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergonémica

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergonémica

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergonémica

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergonémica

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergonémica

Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm con cajonera de 3
con silla gerencial ergonémica

Mesa de reuniones de 2 mt* 1,10 mt de melamine de 18MM y
de vidrio de 10 mm

12 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo MOB-001-0001

13 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo MOB-001-0002

14 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo MOB-001-0003

15 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo MOB-001-0004

16 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo MOB-001-0004

17 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo MOB-001-0005

18 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo MOB-001-0006

19 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 600.00 Operativo ~ |MOB-001-0007

20 30/11/2020 | Saga Falabella S/ 754.24 Operativo  |MOB-002-0001

21 30/11/2020 | Saga Falabella |Silla ergonémica de polipropileno y metal negra con brazos S/ 67.80 Operativo MOB-002-0001
22 30/11/2020 | Saga Falabella |Silla ergonémica de polipropileno y metal negra con brazos S/ 67.80 Operativo MOB-003-0001
23 30/11/2020 | Saga Falabella |Silla ergonémica de polipropileno y metal negra con brazos S/ 67.80 Operativo MOB-003-0002
24 30/11/2020 | Saga Falabella |Silla ergonémica de polipropileno y metal negra con brazos S/ 67.80 Operativo MOB-003-0003
25 30/11/2020 | Saga Falabella |Silla ergonémica de polipropileno y metal negra con brazos S/ 67.80 Operativo MOB-003-0004
26 30/11/2020 | Saga Falabella |Silla ergonémica de polipropileno y metal negra con brazos S/ 67.80 Operativo MOB-003-0005
27 30/11/2020 | Saga Falabella |Silla ergonémica de polipropileno y metal negra con brazos S/ 67.80 Operativo MOB-002-0006
28 30/11/2020 | Saga Falabella |Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 Operativo MOB-003-0001
29 30/11/2020 | Saga Falabella |Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 Operativo MOB-003-0002
30 30/11/2020 | Saga Falabella |Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 Operativo MOB-003-0003
31 30/11/2020 | Saga Falabella |Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 Operativo MOB-003-0004
32 30/11/2020 | Saga Falabella |Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 Operativo MOB-003-0005
33 30/11/2020 | Saga Falabella |Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 Operativo MOB-003-0006
34 30/11/2020 | Saga Falabella |Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 Operativo ~ |MOB-003-0007

Figura 32 Control de inventarios de activos fijos
Fuente Elaboracién propia



6.2 Disefio de las instalaciones

6.2.1 Localizacion de las instalaciones

Las oficinas administrativas se encontraran ubicadas en el distrito de San Miguel, el cual fue

escogido estratégicamente utilizando la matriz de factores criticos, evaluando entre varios

aspectos: el precio del alquiler, cercania a los proveedores, proximidad a los clientes, calidad

de vida y seguridad y la cercania a nuestro mercado objetivo.

Tabla 12 Matriz de factores criticos para evaluar la macro localizacién de Serenitty Planner

Calificacion Calificacion Ponderada

Factor Critico de Exito Peso Miraflores S.an San Isidro | Miraflores S.an San Isidro
Miguel Miguel
Clima laboral favorable 0.15 8 7 8 1.20 1.05 1.20
Proximidad a los clientes 0.30 9 7 8 2.70 2.10 2.40
Calidad de vida 0.13 9 8 9 1.17 1.04 1.17
Proximidad de los proveedores 0.20 6 9 6 1.20 1.80 1.20
Costos de los servicios y alquiler 0.17 5 9 5 0.85 1.53 0.85
Seguridad y servicios 0.05 9 7 8 0.45 0.35 0.40
TOTALES 1.00 7.57 7.87 7.22
* Escalade 1a10

Fuente Elaboracion propia

Una vez elegido la zona de San Miguel, respecto a la micro localizacion, se evaluaran 3

posibles ubicaciones de las oficinas, de la cual tenemos:

Tabla 13 Cartera de posibles ubicaciones de las oficinas de Serenitty Planner

Avrea :

Precio:

Ubicacion:

40 m?

Av Rafael escardo. Cruce con
Av. Los Patriotas. San Miguel

S/800

Area :

Precio:

Ubicacion:

35 m?

Calle Banchero Rossi 240,
Maranga Etapa Vii, San Miguel

S/990

S/ 1,280

Avrea :

Precio:

Ubicacion:

50 m*
Av Jose de la Riva Aguero

752, San Miguel, Pando Etapa
Vi, San Miguel

S/1,280

Fuente Elaboracion propia.

OPCION 1

OPCION 2

OPCION 3
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Para evaluar la localizacién idénea, realizamos el andlisis de factores criticos.

Tabla 14 Matriz de factores criticos para evaluar la micro localizacion de Serenitty Planner

Factor critico Clasificacion Clasificacion Ponderada
Escardo  Banchero Riva Agliero Escardo  Banchero Riva Agliero
Area construida 0.30 7 8 10 2.10 2.40 3.00
Precio 0.25 10 8 7 2.50 2.00 1.75
Antigliedad 0.20 8 8 7 1.60 1.60 1.40
Seguridad 0.10 8 8 9 0.80 0.80 0.90
Parqueos publicos 0.10 6 9 9 0.60 0.90 0.90
Transporte publico 0.05 9 9 9 0.45 0.45 0.45

Fuente Elaboracién propia

Como resultado de la evaluacion realizada, se concluye que la localizacion idonea para las

oficinas de Serenity Planner es la opcidén 3, en Riva agtero.

@0
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Autopista Chillén - Trapiche

= e
Jose de la > Sinchi Roca
Riva Aguero

o
Jiem
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27 ©

HB6°

Figura 33 Mapa de ubicacién de Serenity Planner
Fuente: Google Maps
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6.2.2 Capacidad de las instalaciones

La capacidad de nuestra instalacion estard en funcion al nimero de colaboradores que se
laboran para la empresa y las visitas de cliente que puedan recibirse. El aforo total de las

oficinas sera de 12 personas, segun el detalle siguiente:

Tabla 15 Capacidad de aforo de la oficina de Serenitty Planner

Gerencia
Ventas

Co-working
Sala reuniones
Aforo total

Fuente Elaboracion propia

6.2.3 Distribucion de las instalaciones

La empresa contara con un unico local el cual tendréa la funcién de oficina administrativa, la
cual se divide la siguiente manera:

Una habitacién de 90 metros cuadrados con espacios compartidos para el area de

operaciones, administracion, finanzas, salas de reuniones y de usos maltiples.

Figura 34 Distribucion de Instalaciones
Fuente Elaboracidn propia
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6.3 Especificaciones técnicas del servicio
Para llevar a cabo los servicios ofrecidos, sera necesario contar con el minimo de personal

segun detalle:

Tabla 16 Personal minimo de la prestacion de servicio

Cantidad
Coordinadora de servicio 1 persona
Operarios de instalacion, montaje y desmontaje. 4 personas
Mozos 2 personas

Fuente Elaboracién propia

Entre las actividades a realizar para llevar a cabo el servicio tenemos:
- Requerimiento del servicio

El proceso se inicia, con la llamada del cliente el cual solicita un servicio funerario. La
representante de ventas llenara el formulario del requerimiento del servicio solicitando los
datos del cliente. En caso de que el cliente tenga un plan de sepelio contratado con
anterioridad, la representante de ventas revisara su estado de cuenta y le proporcionara

informacidn del plan contratado o las ofertas disponibles para acceder a un mejor servicio.

Durante este proceso es importante la comunicacion con el cliente, por lo cual se le da un

seguimiento constante al deudo a través de via telefénica.

- Orden del servicio

Cuando el deudo, acepta las condiciones del servicio, el formulario del servicio deber ser
Ilenado de manera completa, con los requerimientos detalladas y el presupuesto correcto.
Cualquier error en el llenado, seré responsabilidad de la encargada de ventas la subsanacion.

- Instalacion de la capilla ardiente

El personal de instalacion, preparan todo lo necesario para la capilla ardiente, en el lugar
elegido por los deudos y bajo las especificaciones brindadas por estos. La capilla ardiente
debera estar preparada con los siguientes elementos minimos: torcheros, porta coronas,
floreros, reclinatorio, Cristo, peanas, candelero para la capilla, actualmente no existe una

orden de capilla, una capilla debe de estar preparada con lo siguiente:
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- Traslado de la persona fallecida

Para iniciar el traslado, los encargados de instalacion deben preparar la carroza de traslado,
asimismo, el personal que traslade el ataud y el chofer, tendran una impecable presentacion
personal. Deberan realizarse las coordinaciones necesarias, para evitar que en el camposanto
se genere congestion debido a la concurrencia de varios sepelios simultaneos.

A continuacion, se presenta el flujograma de procesos general para los servicios de Serenity

Planner

IMPRIMIR ESTADD
DE CUENTA

ATENDER
REQUERIMIENTO ES CGLIENTE
DEL CLIENTE

REGISTRO DEL
CLIENTE

PRESENTACION DE
PROPUESTAS

INICIO

ELECCION DE LA
PROPUESTA DEL
CLIENTE

INSTALACION DE
LA CAPILLA
ARDIENTE

DECORACION DEL
LOCAL

CONTRATACION A
PROVEEDORES

ATENCION A LOS
DEUDOS,
FAMILIARES ¥
VISITANTES

TRASLADO AL
CAMPOSANTO

COBRO DEL SALDO
DEL SERVICHD

SEPULTURA

ENCUESTA DE
SATISFACCION

Figura 35 Flujograma del proceso de servicio de Serenity Planner
Fuente Elaboracion propia

Para ofrecer nuestros servicios contaremos con una pagina web dedicada, el cual contendra:

- Informacion de nuestros servicios y paquetes promocionales

- Catalogo de servicios adicionales

- Blogs donde especialistas invitados daran recomendaciones de como sobre llevar el
duelo por la pérdida de un ser querido

- Testimonios de nuestros clientes y su valoracidn de nuestro servicio.
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Asesoria personalizada Planes competitivos Seguridad y garantia

En Serenity Planner ofrecemos un servicio integral y personalizado, para
la planificacion y ejecucion de funerales temdticos, de acuerdo a las especificaciones de

nuestros clientes .

Nuestro objetivo es brindar un soporte para organizar un servicio fanebre de manera
personalizada, que dejara una huella perdurable en los corazones de la familia y los

amigos que acompafien ese dificil momento

Figura 36 Pagina web de Serenity Planner
Fuente Elaboracion propia

Entre las caracteristicas funcionales de la pagina web tenemos las siguientes:

Tabla 17 Caracteristicas funcionales de la web de Serenity Planner

CARACTERISTICAS FUNCIONALES

Idioma

Espafiol como idioma base. Ficheros en ingles, frances, aleman, chino, japones, portugues, ruso que permitan la
interaccion con consumidores extranjeros.

Administracién de la tienda totalmente por Internet

con un navegador estandar y una conexién a Internet.

La administracion y gestion de servicios, pedidos, clientes, envio de proformar y configuracion de la tienda virtual se hace

Carrito de la compra
En el carrito se pueden configurar las formas de envio, formas pago y descuentos por volumen.

Catalogos de servicios y productos
Posibilidad de establecer distintos precios para distintos clientes a través de catalogos de precios.

Mltiples secciones de servicio al cliente
Secciones de testimonios, blogs especializados, enlaces de interés e informacion de la empresa

Utilizacién de banners publicitarios
Posibilidad de incorporar todo tipo de banners en la pagina web

Integracién con TPV de los principales bancos
Integracion con la pasarela de pagos de su banco o tarjetas de credito

Fuente Elaboracién propia

o1



6.4 Mapa de procesos y PERT

La gestion basada en procesos es una prioridad para Serenitty Planner. En la fase de disefio
del servicio se han definido los procesos involucrados con una descripcion detallada de sus
actividades, funciones, organizacion, entradas y salidas, puesto que determinaran los
recursos necesarios (humanos, materiales,...) que condicionaran la estructura organizativa de
la empresa y su repercusion en los costes de la misma. Se establecen procesos de control
para asegurar que los procesos se realizan de forma eficiente y cumplen los objetivos
establecidos.

Los procesos no deben ser un fin en si mismo, sino que deben tener como principal objetivo
que la empresa ofrezca servicios de valor al cliente de forma eficiente.

A continuacion se muestra el mapa de procesos, en el que se observan de forma general,
todos los procesos que se llevan a cabo. Y posteriormente se realiza una descripcion técnica
detallada de los mismos, especificando las caracteristicas fundamentales y el modo de

funcionamiento de los mismos.

MAPA DE PROCESOS

PROCESO MARKETING Y GESTION DE INVESTIGACION,
R DIRECCION COMUNICACION PARTNERS Y DESARROLLO E
ALIANZAS INNOVACION
PROVEEDORES PROCESOS CLAVE
DE BIENES Y
SERVICIOS
(FLORES, LOGISTICA DE ENTRADA VENTAS
MUSICA,
CATERING,
CONTROL DE COMPRAS _ VISITA A VENTAS
CALIDAD CLIENTES ON LINE
LOGISTICA DE SALIDA SUPERVISION

ARREGLOS Y

DECORACION

REMISION DE
BIENES

- MONITOREO .
DELSERVICIO

PROCESOS DE APOYO

[ ADM Y FINANZAS ] [ CONTABILIDAD ] [ MARKETING ] [ SISTEMAS ]

Figura 37 Mapa de procesos de Serenitty Planner
Fuente Elaboracién propia
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Estos procesos estan vinculados al ambito de las responsabilidades de la Direccion. Se
refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y a otros que se consideran ligados a
factores clave o estratégicos.

v Direccion: La direccion serd el encargado de asegurar el cumplimiento de todos los
procesos y garantizar la satisfaccion del cliente.

v' Marketing y Comunicacion: Sera el proceso encargado de la realizacion de las
camparias para dar a conocer los servicios y de realizar la comunicacién de la
empresa.

v/ Gestion de Partners y Alianzas: La misidn consiste en conseguir el mayor nimero
de colaboradores (diferentes proveedores) para poder satisfacer al mayor nimero de
clientes y darle una mayor cobertura.

v Investigacion, desarrollo e Innovacion: El negocio debe buscar migrar hacia
plataformas electronicas, para lo cual es necesario estudiar de forma continua, nuevos
campos y tecnologias para que el proyecto se encuentre alineado a las Ultimas
tendencias.

PROCESOS OPERATIVOS

En los que se explican los distintos procesos que siguen hasta llegar a la prestacion de los
servicios de la empresa. Descritos de forma detallada, puesto que determinaran los recursos
necesarios para proyectar la estructura organizativa de la empresa y los costes de la misma.
La fase de Operacion del Servicio es, sin duda, la més critica entre todas. La percepcién que
los clientes y usuarios tengan de la calidad de los servicios prestados depende en Gltima
instancia de una correcta organizacion y coordinacion de todos los agentes involucrados.
Todas las otras fases del Ciclo de Vida del Servicio tienen como objetivo ultimo que los
servicios sean correctamente prestados aportando el valor y la utilidad requerida por el
cliente con los niveles de calidad acordados. Es evidente que de nada sirve una correcta
estrategia, disefio y transicion del servicio si falla la “entrega”.

Por otro lado, para que la Mejora Continua del Servicio sea capaz de ofrecer soluciones y

cambios es necesaria recopilar toda la informacion durante los procesos operativos.

A continuacion, se detallan los procesos operativos:

v Ventas:
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El representante de ventas telefonico recibira la llamada o e mail y atendera al
cliente. Recabara los datos basicos del difunto: Nombre, DNI y ubicacién. Los datos
anotados se pasaran a administracion para proceder a registrar al cliente en caso de
nuevo cliente. En caso de ya estar registrado registrard el parte de fallecimiento.
Posteriormente el operador informara de los servicios a ofertar
v Logistica de entrada y salida:

Las compras y control de Calidad, para la validacion y prestacion del servicio un
representante de ventas se encargard de confirmar que los servicios solicitados se
estan ejecutando en el plazo acordado. Esto se realizard mediante llamadas
telefonicas a las personas encargadas de realizar los servicios (aseguradoras y
técnicos de los servicios, controles de calidad).

Remision de bienes y arreglos/decoracion,

v Supervisién del servicio:
Consiste en el monitoreo del servicio, velando que se lleve a cabo con las
especificaciones solicitadas por el cliente. Ademas, este proceso es de vital
importancia, porque permitira levantar informacion relevante sobre la satisfaccion de

los clientes, lo que permitird optimizar los procesos de mejora continua.

PROCESOS DE GESTION DE RECURSOS Y APOYO
Estos dan soporte a todas las operaciones vistas anteriormente, es decir a los procesos
estratégicos y a los claves u operativos. Los procesos de gestion son los siguientes:

v' Administracion/Finanzas/Contabilidad: Dichos servicios se llevaran de forma
interna en los siguientes ambitos: Laboral (nominas, contratos, liquidaciones de
impuestos, altas, etc.), tributarios (liquidaciones de impuestos, impuestos
municipales), Contabilidad.

v' Marketing: Seran los encargados de promocionar los servicios y conseguir clientes
través de la publicidad. Serdn encargados de conseguir partners, bien sean
aseguradoras, funerarias y empresas que puedan aportar innovaciones en el sector.

v Sistemas y Soporte tecnologico: encargados de velar por toda la infraestructura
informatica (ordenadores, y los sistemas informaticos) asi como los servicios de
telefonia (compafias telefonicas, y en un futuro, el servicio call center). Estos

servicios seran terciarizados.
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ANALISIS PERT

La herramienta PERT, nos permite calcular los tiempos y plazos para la puesta en marcha

del proyecto. Se ha estimado, que la puesta en marcha de Serenity Planner tendra un tiempo

estimado de 54 dias, contados desde la solicitud de inscripcion de la empresa en los registros

publicos.

Tabla 18 Duracion de las actividades de inicio del proyecto Serenity Planner

. Tiempo
ID Actividad 'p
(endias)
A Constitucion de la empresa 15
B Alquiler de oficinas 7
C Contacto con proveedores 20
D Contratacion de personal 7
E Adecuacion de oficinas 15
F Instalacion de equipos 2
G Licencia de funcionamiento 15
Fuente Elaboracion propia
0 [20]20
» C
17]17]37
0[15]15 15] 7 [22 22[15]37 37] 2 [39 39 15]54
A B E F G ]
0[o]15 15] 0 [ 22 22| 037 29 0 [31 31| 046 54 dias
ol7]7
D
15[15[22

Figura 38 Red del proyecto Serenity Planner

Fuente Elaboracién propia

Para determinar el tiempo estimado de la duracion del servicio fanebre ofrecido por Serenity

Planner, se realiza el diagrama PERT.

Del andlisis de este diagrama, se ha logrado determinar que, en promedio, un servicio

funerario tendra una duracién de 1.20 dias.
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Item Nombre de la tarea

Atender llamado del cliente

>

Registro de clientes

Presentacion de propuestas al cliente
Eleccion de la propuesta del cliente
Contratacion de proveedores
Decoracion del local

Instalacion de capilla ardiente

Atencion a deudos, familiares y visitantes
Traslado al camposanto

Misa y sepultura

Desmontaje y limpieza del local

A e —TIT O TMmMmTO D

Duracion
(min)
1

10

5

20
120
40
1,440
60

60

60

Figura 39 Diagrama PERT de la duracidn del proceso del servicio funerario de Serenity Planner

Fuente Elaboracién propia

FIN

1,721 MINUTOS

29 HORAS
1.20 DIAS
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6.5  Planeamiento de la produccion

6.5.1 Gestion de compras y stock

Las compras del mobiliario, utiles de oficina, limpieza y cualquier material que necesite la
empresa se realizaran previa aprobacion de la administracion de la empresa. Las compras de
mobiliario y equipos de computo se realizaran al inicio del proyecto y seran renovadas al
deterioro de estas y en un méximo de 3 afios. Los Utiles de limpieza, utiles de oficina y otros,

se compraran al inicio del proyecto y tendran una renovacion de acuerdo con su consumo.

Tabla 19 Detalle de activos fijos

COSTO COSTO
TIPO DEACTIVO | CANTIDAD DESCRIPCION IMAGEN NI COSTO IGV TOTAL
LAPTOP 7 Hp core i5 pantalla 15.6 S/1,604.92 | S/11,864.41 | S/2,135.59 | S/14,000.00

ram 8 GB y disco duro 1th
MULTIFUNCIONAL 2 Impresora, scaner y copias HP B S/ 805.00 | S/ 1,610.17 | S/ 289.83 | S/ 1,900.00
PROYECTOR 1 proyector LED con entrada HDMI, VGAY ' S/ 33814 | S/ 33814 | S/ 60.86|S/ 399.00
usb y cable HDMI
S - |
ECRAN 1 ecran con tripode de 1,62 mts x 121 mts : S/ 10169 | S/ 101.69 | S/ 1831 | S/ 120.00

ESCRITORIO Y Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm
SILLA 7 con cajonera de 3 con silla gerencial S/ 600.00 | S/ 600.00 | S/ 108.00 | S/ 708.00
ERGONOMICA ergonémica

SILLAS silla ergonémica de polipropileno y metal negra

ERGONOMICAS con brazos S/ 67.80 | S/ 406.78 | S/ 73.22 | S/ 480.00

BIBLIOTECAS 7 Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 | S/ 2,960.17 | S/ 532.83 | S/ 3,493.00

-
h
L
Mesa de reuniones de 2 mt* 1,10 mt d "
MESA DIRECTORIO 1 de melamine de 18MM y de vidrio de 10 mm w S/ 754.24 | S/ 75424 S/ 13576 | S/ 890.00

TOTAL MOBILIARIO S/21,990.00

Figura 40 Diagrama PERT de la duracién del proceso del servicio funerario de Serenity Planner
Fuente Elaboracion propia
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Tabla 20 Detalle de compras de Utiles de oficina

Utiles CANTIDAD FRECUENCIA IMAGEN COSTO UNIT COSTO IGV ?I'(C))?';(I?
LAPICEROS 2 BIMESTRAL S/ 9.97 ]S/ 19.94| s/ 359] s/ 23.53
TONER HP 2014N 1 TRIMESTRAL S/ 201.68 | S/201.68 | S/ 36.30| S/ 237.98
GRAPAS 26/6 1 MENSUAL S/ 635] S/ 6.35] S/ 114 s/ 7.49

#
PAPEL BOND 70 GR XPQT 1 MENSUAL S/ 737 s/ 737)sS/ 133] s/ 8.70
500 HJ
POSTIT 1 MENSUAL ( % S/ 235 S/ 235] s/ 0421 s/ 2.77
\ -
LAPIZ MARCADOR 2 TRIMESTRAL M S/ 12.36 | S/ 24.72| S/ 445] s/ 29.17
=
(B}
PERFORADOR 1 ANUAL S/ 18.56 | S/ 18.56 | S/ 3.34] s/ 21.90
ARCHIVADOR LOMO
ANCHO 5 ANUAL S/ 6.56 | S/ 32.80| s/ 590] s/ 38.70
CALCULADORAMZ-12S 2 ANUAL S/ 1398 | S/ 27.96 | S/ 5.03] s/ 32.99
CASIO
SOBRES MANILA 1 TRIMESTRAL S/ 6.06| S/ 6.06] s/ 1.09] s/ 7.15
TOTAL UTILES DE OFACINA S/ 285.24 | S/347.79 | S/ 62.60 | S/ 410.39

Fuente Elaboracion propia
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6.5.2 Gestion de calidad

Se implementara sistema de administracion de la calidad de servicio que identifique y resuelva

las quejas y dudas de nuestros clientes, asi como brindar un servicio de calidad consistente.

Entendemos por consistencia, que el servicio brindado; invariablemente se cumplira con las

especificaciones que se han ofrecido o han visto anunciadas. Para lograr este objetivo,

Serenity Planner se disefiard y supervisara los procesos para reducir las malas prestaciones al

cliente.

Como herramienta principal para la gestion de la calidad, serd las gréficas de Pareto, la cual

permitird organizar los errores, problemas o quejas que tengan los clientes durante el proceso

o0 lo expresen a través de las encuestas de satisfaccion del cliente

A continuacion, se analizara el grafico de Pareto con problemas potenciales, quejas de los

clientes; la cual deberan solucionarse para brindar un servicio de calidad.

Analisis Pareto sobre las quejas de clientes
Enero 2021
auuRRRERERENE .,
25 et Tray, —
.‘.‘
.0
* i
20 '.
|: Solucionando el 80% de las problemas, se
15 .." solucionan las quejas de clientes
”"
L
10 .-‘-,- * 8 7
5
2
0 I
Demeora en tiempo de  Limpieza no conforme Mala calidad de Personal sin adecuada Perdida de objetos
servicio productos/menajefetc presentacion personales

Figura 41 Andlisis de Pareto para la identificacion de problemas en el servicio
Fuente Elaboracion propia

Asi tambien, se estableceran todos los requisitos para lograr conseguir la certificacion de

Servicio Funerario conforme a la Norma 15017.
Los principales aspectos que trata la norma son:

- Sistema de seguimiento de calidad del servicio y tratamiento de quejas.
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- Competencias del personal y dotacion en las instalaciones de la funeraria.

- Prestacion del servicio: informacidn, asesoramiento, traslados y funeral.

N

SERVICIOS
FUNERARIOS

UNE-EN15017

Certificacion de Servicios Funerarios

Figura 42 Certificacion AENOR
Fuente Elaboracion propia

6.5.3 Gestion de los proveedores

La adecuada gestion con los proveedores es vital, puesto que dependemos en gran medida de
ellos, alcanzar servicios de calidad, a precios adecuados para la entera satisfaccion de los
clientes. Los servicios subcontratados seran monitoreados, y la calidad y la disponibilidad de
los productos y servicios de los proveedores deben coincidir con nuestros requisitos definidos.

A continuacion se muestra el cuadro de criterios para la seleccion de los proveedores:

Tabla 21 Criterios para la evaluacion de proyectos

PESO
CRITERIOS %
Calidad de Servicio 30
Experiencia en el Sector 20
Flexibilidad de pagos 15
Precio accesible 15
Disponibilidad de servicios 10
Prestigio 10

Fuente Elaboracion propia

Entre los principales proveedores de servicios subcontratados tendremos:

- JVC Recepciones, alquiler de menaje y equipamiento
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Figura 43 JVC Recepciones
Fuente Elaboracion propia

- Camely Florerias, venta de arreglos florales

COMPRAR

@

Testival de Rosas

I I OSO TEDDY CON:

Ramo 12 rosas :S/.150 Incluye D?livay )
Ramo 24 rosas :S/.185 ;ammmm
Ramo 50 rosas :S/.250 o

Consultas y pedidos :

Ramo 100 rosas : §/.350
M 960325014 __

Figura 44 Camely Florerias
Fuente Elaboracién propia

- Funeraria Agustin Merino, venta de ataudes

Servicio Inmediato

#f# AGUSTIN MERINO atencion 24 horee © (01) 471-0105

Servicio Funerario
especializado. Estamos a tu

lado cuando mas nos
necesitas

Ver planes

Figura 45 Funeraria Agustin Merino
Fuente Funeraria Agustin Merino
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- Dignity Memorial, alquileres de carrozas funebres y unidades para

~
acompanantes.
CA DE DIGNITY MEMORIAL ONTACTENOS
1 1 . PLANIFICAR POR ENCUENTRE BUSQUE UNA
Dlgnlty ADELANTADO OBITUARIOS Y FUNERARIA
SERVICIOS

INICIO > PLANIFICACION FUNERARIA > TRANSPORTE FUNEBRE

Figura 46 Dignity Memorial
Fuente Elaboracion propia

- Buffete y Catering YB, proveedores de catering y buffet

Buffet & Catering YB

Joan Miro, 138 9999 Lima (Lima

Figura 47 Buffet & Catering YB
Fuente Elaboracion propia

traslado

IMPRIMIR ESPANOL

IDEAS
Y RECURSOS
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Compartir
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- M&C agencia de empleos, proveedores de personal temporal.

AGENCIA DE EMPLEOS

- s
EMPLEADAS DEL HOGAR NANAS Y NINERAS 'VENDEDORES Y VENDEDORAS
PERSONAL DE LIMPIEZA PERSONAL DE SEGURIDAD

Figura 48 M&C Agencia de Empleos
Fuente Elaboracion propia

JVC Recepciones Menaje y equipamiento.

Camely Florerias Flores y arreglos florales.

Funeraria Agustin

Merino Ataudes,urnas, capilla ardiente,carroza,coche,entre otros.
Carrozas funebres y unidades para traslado de
acompariantes.

Buffete y Catering YB Catering y buffet.

M&C agencia de empleos JISEIREII IR

Dignity Memorial

La politica de pagos con los proveedores sera con un 20% de adelanto y 80% al culminar el
servicio. Asimismo, los proveedores estaran sujetos a penalidad en caso de incumplimientos

0 servicios no conformes a los contratados.
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6.6 Inversion de Activos fijos vinculados al proceso

Los activos fijos relacionados al proceso de servicio de Serenity Planner ascienden a un total
de S/21990.00. Nuestros activos se dividen en muebles, enseres, equipos de oficina entre
otros. Algunos de estos sufriran depreciacion segun sea su naturaleza y periodo de vida util.

En la siguiente tabla se detalla la informacion cantidad y precios (con referencia al mercado):

COSTO COSTO
TIPODEACTIVO | CANTIDAD DESCRIPCION IMAGEN UNIT COSTO IGV TOTAL

Hp core i5 pantalla 15.6"

LAPTOP 7 ram 8 GB y disco duro 1th

S/1,694.92 | S/11,864.41 | S/2,135.59 | S/14,000.00

proyector LED con entrada HDMI, VGA y
usb y cable HDMI

PROYECTOR 1 S/ 33814 S/ 33814 S/ 6086 |S/ 399.00

MULTIFUNCIONAL 2 Impresora, scaner y copias HP t S/ 805.00 | S/ 1,610.17 | S/ 289.83 | S/ 1,900.00
[

ECRAN 1 ecran con tripode de 1,62 mts x 121 mts S/ 101.69 | S/ 101.69 [ S/ 1831 | S/ 120.00

ESCRITORIO Y Escritorio seccional de melamine de 1.8 mm
SILLA 7 con cajonera de 3 con silla gerencial S/ 600.00 | S/ 600.00 [ S/ 108.00 | S/ 708.00
ERGONOMICA ergondmica

Mesa de reuniones de 2 mt* 1,10 mt

de melamine de 18MM y de vidrio de 10 mm S/ 75424 |S/ 75424 | S/ 13576 | S/ 890.00

MESA DIRECTORIO 1

ERGONOMICAS con brazos S/ 67.80 | S/ 406.78 [ S/ 7322 | S/ 480.00

BIBLIOTECAS 7 Biblioteca 9 divisiones marca Alcantara S/ 422.88 | S/ 2,960.17 | S/ 532.83 | S/ 3,493.00

w
SILLAS silla ergonémica de polipropileno y metal negra %

TOTAL MOBILIARIO S/21,990.00

Figura 49 Inversion de Activos fijos vinculados al proceso
Fuente Elaboracion propia

6.7  Estructura de costos de produccion y gastos operativos

En la estructura de costos de produccién consideramos los procesos involucrados
directamente con la prestacion de servicios, la atencion via online y telefonica desde las
oficinas en San Miguel. Con relacion a los Gastos operativos, estos se encuentran
conformados por los servicios basicos, alquiler del local donde se van a realizar nuestros y el

mantenimiento de ellos.

64



Tabla 22 Estructura de los costos operativos mensuales

Gastos Operativos mensuales Costos sin IGV

Utiles de oficina 100
Servicio de Telefonia 150
Servicio de Internet 150
Luz y Agua 350
Alquiler 1280
Seguridad y vigilancia 300
Total gastos operativos (S./) 2330

Fuente Elaboracion propia

7. ESTRUCTURA ORGANICIONAL Y DE RECURSOS HUMANOQOS

7.1 Objetivos organizacionales

Dentro de los objetivos organizacionales del area de recursos humanos tenemos:

- Realizar el plan de RRHH de la empresa, determinar la cantidad de colaboradores y
sus perfiles de puesto. Determinar los tipos de contratos, segun los puestos; asi como, redactar

manuales de funciones, reglamentos internos de trabajo y politicas organizacionales.

- Realizar el reclutamiento y seleccién de personal buscando los candidatos mas

ideneos, realizando pruebas psicométricas, entrevistas.

- Realizar evaluaciones de desempefio anuales, que buscan identificar los aciertos y
oportunidades de mejora de los colaboradores. Esta evaluacion permitira determinar el
rendimiento de los colaboradores en funcién al puesto de trabajo que desempefian.

- Lograr una optima formacion de colaboradores, identificando las necesidades de
capacitacion, cursos, coaching o entrenamientos en habilidades que los colaboradores aun no

hayan logrado desarrollar.

- Brindar un adecuado clima laboral favorable y comodo para todos los colaboradores.
El buen clima laboral, permitira altos indices de productividad, mantiene la motivacion y la

fidelizacion de los colaboradores.
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- Mantener un clima laboral adecuado, superior a un 80%, para lograr altos indices de calidad

en el servicio con colaboradores motivados.

- Analizar y medir a traves de indicadores, el desempefio y compromiso de los colaboradores

de la empresa teniendo como resultado un puntaje mayor al 85%.

- Mantener las capacitaciones constantes en temas de servicio al cliente y actualizaciones

sobre informacion nueva referente a seguros y beneficios para los clientes, esto cada 3 meses.
- Obtener un nivel de satisfaccion de nuestro personal en un 90% en nuestro primer afio.

- Brindar soluciones rapidas en situaciones de renuncia por parte del personal, para asi

retener y contar con personal capacitado y con experiencia en el area.

- Cumplir con el 100% del plan de linea de carrera para todo el personal, el cual ser&

programado de forma anual.

7.2 Naturaleza de la organizacion
Serenity Planner, sera una sociedad anonima cerrada, segin La Ley General de Sociedades,

teniendo las siguientes caracteristicas:

- Se requieren dos a mas personas naturales o juridicas; A cada persona, miembro de la
sociedad sera reconocida como accionista y su participacion sera representada en acciones

con un valor monetario.

- El nimero de accionistas, no sera superior a 20 personas. Por Ley, las acciones seran
inscritas en el libro de Matricula de Acciones. Dicho libro es privado y no sera revelado, salvo
mandato judicial.

- Si un accionista muestre su deseo de transferir sus acciones, el resto de los accionistas
tendran el derecho de adquisicion de manera preferente. En caso los accionistas no quieran

ejercer dicho derecho, se podran vender a terceros.

- En caso se desee contar con una auditoria externa anual; se debera contar con el voto

minimo de 50% de los accinistas

- No se contara con Directorio, asumiendo la Gerencia General, todas las atribuciones

que establece la Ley para el Directorio.
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7.2.1 Organigrama

El organigrama general es de tipo funcional, identificandose puestos de la empresa de manera

vertical, donde los puestos en la cuspide del organigrama pertencen a los ejecutivos mas

importantes desplazandose hacia niveles inferiores, a aquellos puestos con menor poder en la

toma de decisiones.

Gerente General

Asistente de calidad

Asistente
administrativo

Asesor contable y

tributario

Coordinador de Operaciones

Coordinador de Ventas y
Marketing

|—{ Operarios

Figura 50 Organigrama funcional de Serenity Planner
Fuente Elaboracion propia

7.2.2 Disefio de puestos y funciones

Axuliar de Call center

Auxiliar de
Marketing

A continuacion, se describirdn los perfiles de puestos necesarios para las operaciones de

Serenity Planner.
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Tabla 23Perfil de puesto del Gerente General

GERENTE GENERAL

Competencias Académicas:

Bachiller en Administracion, Negocios Internacionales, Economia o Contabilidad.
Experiencia previa de 5 afios en funciones similares. Con conocimiento de inglés a nivel
intermedio.

Habilidades Blandas

- Lider

- Comunicativo

- Colaborador

- Con facilidad de trabajar bajo presion
- Empético

- Ordenado

- Diligente

Reporta a:

Junta de accionistas

Personal a su cargo:

- Coordinador comercial

- Coordinador de operaciones
- Asistente de calidad

- Asistente administrativo

Tipo de Contrato

Indeterminado - Planilla

Funciones:

Remuneracién y tipo de Sueldo:

S/ 4000 soles - salario fijo

- Planifica, organiza, dirige y controla los recursos econémicos y humanos de la

empresa.

- Disefia y planifica los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y

largo plazo.

- Elabora y ejecuta los planes estratégicos de la empresa, planes operativos
anuales, presupuesto de funcionamiento e inversion y los estados financieros de la

empresa
- El poder de designacién o remocion del personal a su cargo

- Encargado de optimizar la méxima utilidad a través de un fuerte
posicionamiento y mayor participacion de la empresa en el mercado
objetivo.

- Encargado de la administraciéon del personal a su cargo, haciendo que se

cumplan los parametros de eficiencia y eficacia.

Jornada Laboral y Horario

- Diurna: lunes a viernes de 9am a 6pm
- Horas extras: Personal de confianza. No afecto al pago de horas extras

Fuente Elaboracion propia

Tabla 24 Perfil de puesto del Asistente del Control de Calidad

Asistente de control de calidad

Competencias Académicas:

Egresado Ing. Industrial o Administracién. Experiencia previa de 4 afios en funciones
similares. Conocimientos del idioma ingles a nivel intermedio

Habilidades Blandas

- Lider

- Comunicativo

- Colaborador

- Confacilidad de trabajar bajo presion
- Empatico

- Ordenado

- Diligente

Reporta a:

Gerente General

Tipo de Contrato

Indeterminado - Planilla

Remuneracién y tipo de Sueldo:

S/ 2000 soles - salario fijo
- Establecer y poner en marcha el programa de control de calidad
- Establecer planes de mejoras de procesos
- Brindar soporte ante las inspecciones sanitarias a la planta
- Realizar inspecciones a los proveedores en especial de los de alimentos
- Verificar la calidad de los insumos adquiridos sean inocuos

Jornada Laboral y Horario

Diurna: lunes a viernes de 9ama 6pm
Horas extras: Personal de confianza. No afecto al pago de horas extras

Fuente Elaboracion propia
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Tabla 25 Perfil de puesto del Asistente Administrativo

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Egresado en Administracién, Contabilidad. Experiencia previa de 2 afios en funciones

Competencias Académicas: >
similares.
- Comunicativo
- Colaborador
Habilidades blandas - Con ,fa_cilidad de trabajar bajo presion
- Empatico
- Ordenado
- Diligente
Reporta a: Gerente General
Personal a su cargo:
Tipo de Contrato Indeterminado - Planilla

Remuneracion y tipo de Sueldo:

S/ 1500 soles - salario fijo

Funciones:

Jornada Laboral y Horario

- Elaborar ordenes de compra
- Archivar la documentacion contable (facturas, guias, boletas)
- Realizar el pago de las planillas, proveedores, impuestos, etc
- Conservar la documentacion relativa al personal de la empresa
- Mantener al dia el pago de los seguros y servicios publicos
- Coordinar las actividades de capacitacion, motivacion, contratacion y otros de
RRHH
Diurna: lunes a viernes de 9ama 6pm
Horas extras: Personal de confianza. No afecto al pago de horas extras

Fuente Elaboracion propia

Tabla 26 Perfil del puesto de Coordinador de Produccion.

Coordinador de operaciones

Competencias Académicas:

Bachiller de Ing. Industrial o Administracion. Experiencia previa de 4 afios en funciones
similares. Conocimientos del idioma ingles a nivel intermedio

Habilidades Blandas

- Lider

- Comunicativo

- Colaborador

- Confacilidad de trabajar bajo presion
- Empatico

- Ordenado

- Diligente

Reporta a:

Gerente General

Tipo de Contrato

Indeterminado - Planilla

Remuneracion y tipo de Sueldo:

S/3000 soles - salario fijo

Funciones:

- Elaborar las normas, procedimientos y flujogramas de la prestacion de servicios

- Realizar la auditoria a los proveedores para incorporarlos al catalogo

- Establecer planes de mejoras de procesos

- Brindar soporte ante las inspecciones de calidad

- Controlar el uso adecuado los equipos e implementos de seguridad por parte
del personal

Jornada Laboral y Horario

Diurna: lunes a viernes de 9ama 6pm

Horas extras: Personal de confianza. No afecto al pago de horas extras
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Fuente Elaboracion propia

Tabla 27 Perfil del puesto de Coordinador de ventas y marketing

Coordinador de ventas y marketing
Bachiller Administracion, Negocios Internacionales. Experiencia previa de 4 afios en
funciones similares. Conocimientos del idioma ingles a nivel intermedio
- Lider
- Comunicativo
- Colaborador
Habilidades Blandas - Confacilidad de trabajar bajo presion
- Empético
- Ordenado
- Diligente
Reporta a: Gerente General
Tipo de Contrato Indeterminado - Planilla
Remuneracion y tipo de Sueldo:  |S/ 3000 soles - salario fijo
Funciones: - Generar el plan estratégico de marketing y ventas (semestral y anual).
- Elaborar el presupuesto de su area para la aprobacion de la Gerencia
- Revisar el avance de ventas.
- Realizar el plan estrategico de marketing y ventas para las campafias de
lanzamiento.
Diurna: lunes a viernes de 9ama 6pm
Horas extras: Personal de confianza. No afecto al pago de horas extras

Competencias Académicas:

Jornada Laboral y Horario

Fuente elaboracidn propia

7.3 Politicas organizacionales

Las politicas organizacionales deben garantizar el capital humano como un factor esencial del
éxito de la organizacién. El vinculo laboral, se inicia con la firma del contrato de trabajo, la
cual evidencia la existencia del vinculo vinculo de dependencia del colaborador con la
empresa. La relacion de dependencia, se encuentra estipulado en el Decreto Legislativo Nro.
728, Ley de Productividad y Competitividad Laboral.

Los contrato de trabajo seran sujeto a modalidad, por inicio o incremento de actividades.
Dichos contratos tendra una duracion méaxima de 3 afios. Cumplido dicho plazo, y de comun

acuerdo entre las partes, se suscribira un contrato a plazo indeterminado.

La jornada laboral sera de 8 horas diarias y un maximo de 48 horas semanales. Se contara con
60 minutos de refrigerio, y formara parte de la jornada ordinaria de trabajo. Por la naturaleza
del modelo de negocio, seran requeridas funciones en horas nocturnas, para lo cual sera

necesario la compensacion establecida por ley.

El colaborador tendra derecho a un dia de descanso semanal remunerado. Al amparo del
Decreto Legislativo Nro. 713, gozaran de descansos por dias feriados. En caso el colaborador

labore en dias feriados 0 domingos, seran remunerados de acuerdo a ley.
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La empresa se acogera a la ley MyPE, al amparo de la ley de Nro. 28015 Ley de Promocion
y Formalizacion de la Micro y Pequefia Empresa promulgada el 3 de julio del 2003 y sus

normas modificatorias y complementarias. En ese sentido se tendran los siguientes beneficios:

- Los colaboradores gozaran de 15 dias calendarios de vacaciones, por cada afio de
labores. La empresa, establecera la fecha en que el personal gozara de su descanso
vacacional. De comun acuerdo entre las partes, el periodo vacacional tendra un periodo
minimo de 7 dias calendario y el colabororador no podra vender sus dias de descanso
a la empresa. Si un colaborador se encuetre incapacitado para el trabajo, no podra
tomar vacaciones, hasta que se levante su estado de incapacidad.

- La Compensacién por Tiempo de Servicios (CTS), sera equivalente a 15 dias

calendario, la cual sera pagada semestralmente en los meses de mayo y noviembre.

7.4 Gestion humana

7 .4.1 Reclutamiento, seleccién, contratacion e induccion

Cada area deberéa proyectar sus necesidades de personal, asi como establecer las competencias
necesarias con las que debera contar el futuro colaborador. El requerimiento es
responsabilidad de coordinador de area. El formato de requerimiento debera ser autorizado
por el Gerente General. Firmado dicho requerimiento, sera entregado al area de administracion

quien sera el encargado del proceso de reclutamiento, seleccion y contratacion del personal.

Para esta etapa inicial, se realizard un reclutamiento activo, publicitando la oferta laboral en

portales web o en bolsas de trabajo de universidades e institutos.

Los postulantes pre seleccionados, acudiran a una entrevista de evaluacion personal, la cual
incluye una prueba escrita, el cual pondra a prueba sus conocimientos, competencias y

habilidades requeridas segun el perfil del puesto.

El candidato seleccionado, sera contratado y firmara su contrato de trabajo se le explicara los
aspectos legales y contractuales de su contratacion como el periodo de prueba, la
confidencialidad de la informacion disponible, duracion del contrato, etc.

El colaborador ingresante debera presentar los siguientes docuementos para elaborar su file

personal:

- Documento nacional de identidad (DNI)
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- Certificados de estudios que acrediten el ultimo grado de estudios alcanzado.
- Plano de ubicacion de su vivienda.

- Copias de recibos de luz o agua.

- Certificado de antecedentes policiales, judiciales o penales.

- Carnet de sanidad, certificado de salud y certificados que acrediten el no consumo de

drogas emitido por una institucién competente.

Determina necesidad
de personal

l

Define perfil del
personal

sSe trata de
promocién o
fransferenciag

Reclutamiento Interno

| Reclutamiento Externo |

l Paginas Web especializadas
| Publicita vacante Bolsas de trabajo en

l universidades.

Requiere solicitud
de empleo

Entrevista a
candidatos

I

| Anadlisis y decision final |

Positivo
Contratacion

Negativo

Archivo de
candidatos

Figura 51 Flujograma de contratacion de personal
Fuente Elaboracion propia
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7.4.2 Capacitacion, motivacion y evaluacion de desempefio

Capacitacion:

La capacitacion del personal tiene como mision preparar al personal para la ejecucion de las
tareas asignadas dentro de la empresa. Por tal razon, la capacitacion del personal se inicia
desde el primer momento en que el colaborador inicia sus labores en la empresa y se mantiene
de manera constante. Mediante la capacitacion constante, le brindamos al colaborador
oportunidades de desarrollo personal y profesional, ademas permite la especializacion del

colaborador en su puesto de trabajo.

Asimismo, con oportunidad de presentacién de los resultados del afio, se realizard una
capacitacion, brindada por consultores externos, que permitan desarrollar las habilidades
blandas de nuestros colaboradores. Para ello, se buscara las mejores propuestas entre

consultoras especializadas como Jamming, Supera o Impactum.

El desempefio de los colaboradores se medira a traves de los resultados de la empresa, ya que
consideramos que es el constante indicador del Optimo o deficiente desempefio del
colaborador de sus responsabilidades. Estimamos por tanto que una evaluacion 360 es
adecuada para la organizacion, pues no solo podremos medir el desempefio del colaborador

en sus tareas sino tambien la interrelacion con los miembros de la empresa en general.

Motivacién. - La empresa organizaré las siguientes actividades de motivacion:

Tabla 28 Actividades de motivacion

Cronograma y presupuesto de actividades

Avio 1 ANO 2 ANO 3
Motivacion Actividades May]  Sep] Dic] May] Ag] Dic]  May wl  Dic
Actividades de integracion S/. 560 S/. 560 S/. 640
Almuerzo por Dia del trabajador S/.350 S/. 400 S/. 400
Extrinseca  [Almuerzo por Navidad S/. 350 S/. 400 S/. 400

Reconocimiento "El colaborador del
Intrinseca | mes"”

Total S1.350 | s/. 560 [ S/. 350 | /. 400 [ S/.560 ] S/. 400 | /. 400]s/. 640]s/. 400

Fuente: Elaboracion propia

Evaluacion del desemperio. - Cada afio, en el mes de septiembre, la empresa realizara la
evaluacion por competencia a todos los colaboradores para identificar debilidades a nivel del
comportamiento del colaborador, asi, obtendra informacion para desarrollar capacitaciones y
talleres de motivacion que ayuden a potenciar su competencia y sume valor al equipo de

trabajo. Asimismo, en base a esta evaluacion, se hara un seguimiento al colaborador para que
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el Gerente General decida la renovacion del contrato de trabajo para el siguiente afio. Para

este proceso se utilizard una ficha de evaluacion.

7.4.3 Sistema de remuneracion.

El sistema de remuneracion de la empresa esta calculado considerando el sueldo de los
colaboradores en funcién a la responsabilidad de su cargo. Asimismo, el célculo de los
beneficios laborales esta segun el Régimen Laboral REPYME. Estos son beneficios laborales

a considerarse en la planilla de remuneraciones:

e Otorgar 15 dias de vacaciones remuneradas al afio.
e Pagar por concepto de CTS, 1/2 de sueldo por cada afio de trabajo.
e Pagar 2 gratificacion del %2 sueldo en Julio y diciembre.

e Pagar el 9% del seguro a Es salud para la atencion de médica del trabajador.

Nuestro proyecto, durante el primer afio de operaciones mostrara las remuneraciones segin
detalle adjunto. Las remuneraciones, seran ajustados cada afio en un 10% para ser
competitivos en el mercado, considerando el mayor nivel de ingresos esperados en nuestra

empresa.

Tabla 29 Sistema de remuneraciones mensual

Puesto Cant Sueldo
Gerente General 1 4,000
Coordinador de Operaciones 1 3,000
Coordinador Comercial 1 3,000
Asistente de control de calidad 1 1,500
Asistente administrativo 1 1,500
Operarios 1 1,000
Auxiliar de Call Center 1 1,000
Auxiliar de Marketing 1 1,500

Total 16,500

Fuente: Elaboracion propia

7.5 Estructura de gastos de recursos humanos

La presente estructura de gastos especifica el pago de las remuneraciones de los empleados
que trabajan para Serenity Planner, ya que todo ellos se encuentran directamente en la planilla

de la empresa.

74



Para la estructura de gastos en recursos humanos, contamos con el presupuesto de

remuneraciones del personal, considerando un incremento anual en los sueldos del 10%.

Se detalla la estructura de gastos de las remuneraciones de los colaboradores de la empresa.

Tabla 30 Estructura de los gastos de recursos humanos

Puesto 2021 2022 2023 2024 2025

Gerente General 48,000 52,800 58,080 63,888 70,277
Coordinador de Operaciones 36,000 39,600 43,560 47,916 52,708
Coordinador Comercial 36,000 39,600 43,560 47,916 52,708
Asistente de control de calidad 18,000 19,800 21,780 23,958 26,354
Asistente administrativo 18,000 19,800 21,780 23,958 26,354
Operarios 12,000 13,200 14,520 15,972 17,569
Auxiliar de Call Center 12,000 12,000 13,200 14,520 16,698
Auxiliar de Marketing 18,000 19,800 21,780 23,958 26,354
Total 198,000 216,600 238,260 262,086 289,021
Aportaciones *

Seguro Social 9% 17,820 19,494 21,443 23,588 26,012
Beneficios sociales *

Comp. por tiempo de servicios 4.86% 9,623 10,527 11,579 12,737 14,046
Vacaciones 4.17% 8,247 9,021 9,924 10,916 12,038
Gratificaciones 8.34% 16,503 18,054 19,859 21,845 24,090

Gasto anual total de la planilla

Fuente Elaboracion propia

250,193

301,065

8. PLAN ECONOMICO FINANCIERO
Se realiza el siguiente flujo de caja para poder determinar el valor del proyecto y su impacto

en los accionistas.

16.1 Supuestos generales

Las ventas se realizan al contado.
El aporte de los socios inversionistas es en partes iguales.

El andlisis financiero esta en soles.

AN NN

El analisis financiero se realiza asumiendo el negocio en marcha perdurable en el

tiempo. El primer afio se analiza mensualmente, del afio 2 al afio 5 anual.

v’ Trabajadores en planilla gozan de beneficios laborales dependiendo del régimen
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laboral en que se encuentren.
v’ Trabajadores en Régimen Laboral Microempresa estaran afiliados a ESSALUD.

v Los trabajadores que se incorporen después del afio 1 reciben la misma remuneracion

que sus colegas mas antiguos de la misma categoria
v No hay trabajadores del area de produccion en la etapa preoperativa (mes cero).
v Todos los activos fijos son adquiridos en el mes cero.

v" Tasa de crecimiento anual estimada del 3% anual.

16.2  Inversion en activos (fijos e intangibles). Depreciacion y amortizacion.

Los activos fijos de Serenity Planner se dividen en muebles y equipos de oficina, ascendiendo
a un total de S/ 22,235 sin IGV. A continuacion, se detalla la informacién de los activos de la
empresa.

Se cuenta con los siguientes presupuestos para el desarrollo del proyecto.

Tabla 31 Activos fijos tangibles

Dep.

o, . e . Subtotal Afecto a GV Total Depreciacio  Vida Uil Depreciacio
Descripcién Precio Unitario Cantidad . N Mensual
(sin 1GV) (sin 1GV) IGV Soles pagado  n Anual (%) Afios n Anual (S/)
Laptops 1,694.82 7 11,864 Sl 2,135 13,999 20% 5 2,373 198
Multifuncional 805.00 2 1,610 Sl 290 1,900 20% 5 322 27
Proyector 338.14 1 338 Sl 61 399 20% 5 68 6
Ecran 101.69 1 102 Sl 18 120 20% 5 20 2
Escritorio y silla ergonomica 600.00 7 4,200 Sl 756 4,956 20% 5 840 70
Mesa de directorio 754.24 1 754 Sl 136 890 20% 5 151 13
Sillas ergonomicas 67.80 6 407 S| 73 480 20% 5 81 7
Biblioteca 422.88 7 2,960 Sl 533 3,493 20% 5 592 49
Total Tangibles 22,235 4,002 26,237 4,447 371

Fuente: Elaboracion propia.

Se detalla que el total de activos fijos necesarios para poder llevar a cabo el proyecto es de
26,237 soles.

16.3  Proyeccion de ventas

Hemos realizado una proyeccién de ventas por un periodo de 5 afios, que permitira entender
cémo se realiza el modelo de negocio y como se procede con su realizacion.

El crecimiento de las unidades vendidas se realiza en base al plan de ventas de unidades que se
estimé como base para el objetivo esperado y que servira para poder sostener el plan de

obligaciones anuales y mensuales.
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Tabla 32 Proyeccidn de las ventas del proyecto

PRECIO DE VENTA UNITARIO (INCLUYE IGV)

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8

Servicio superior 2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00

Servicio preferente 3300.00 | 3,300.00 | 3,300.00 | 3,300.00 | 3,300.00 | 3,300.00 | 3,300.00 | 3,300.00

\ Servicio selecto 3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00

Servicio plus 440000 | 440000 | 440000 | 440000 [ 4,400.00 | 4,400.00 | 440000 | 4,400.00

Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes 12 ARO 1 ARNO2 ARO 3 ANO4 ANO5

2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00 | 2,750.00 2,750.00 2,750.00 2,750.00 2,750.00 2,750.00
3,300.00 | 3,300.00 | 3,300.00 | 3,300.00 3,300.00 3,300.00 3,300.00 3,300.00 3,300.00
3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00 | 3,850.00 3,850.00 3,850.00 3,850.00 3,850.00 3,850.00
4,400.00 | 4,400.00 | 4,400.00 | 4,400.00 4,400.00 4,400.00 4,400.00 4,400.00 4,400.00

Senicio superior 1 1 4 8 10 1 1 4 1 1 12 2 JEl] 135 19 145 18
Senvico preferente 1 1 ] 9 § 9 9 § | 1 1 1 % 101 103 106 109
Senvicio selecto 1 1 2 ] § § § § § § 8 1 i ] i ] i
Senicio pus 1 1 2 3 ] 3 3 i 3 3 4 4 B £ b kS ¥
TOTAL 5 f 1 X% il Ell El] Ell El b 3 5 3 3 5 35 35

Senicosuperar 550 | sso0 | 10w | 20w | o | omow | o | mow | mow | moo | mow | s [ awmaw | a0 | w0 | s | 48T
Senicio referente 330 | 3300 | ooew | mm | maw | s | s | s | omm | om0 | omen | men [oman | oman | oo | oo | om0
Seniioslecto 30 | 70 | oo | s | s | oz | s | B0 | nio | s | ooso | omso [ s | s | s | s | ;s
Seniiolis L0 | 40 | ss0 | B0 | B0 | a0 | a0 | nan | B0 | B0 | o60 | a0 [ 50 | w960 | w960 | 40 | 15840
TOTAL g | meo | om0 | ssow | w0 | osooo | 9000 | sa000 | sgooo | osooo | 1anoo0 [ 1370 | a3 | 1108250 | 143520 | 1168200 | 1,200,200

Fuente: Elaboracion propia

16.4  Proyeccion de costos y gastos operativos

Nuestros costos asociados al servicio y gastos del proyecto corresponden a los servicios
directos que brindamos, asi como también los suministros utilizados en el area de produccion.

La proyeccion de los costos se ha realizado para un periodo de 5 afios.

Tabla 33 Costos asociados al proyecto

@ SERVICIO SUPERIOR 1110
SEPELIO Y CREMACION

Atald de madera, acabado al duco. Modelo Amadeus.

280
Tematica a elegir. 70
Carroza de lujo. 70
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Carro porta flores.
Preparacién Tanatoldgica.
Capilla ardiente con cirios naturales.
Tramite de inscripcion de partida de defuncion.
Traslado, trdmites y coordinaciones a velatorio y cementerio.
Asistencia del Director Funerario.
En caso de Cremacién: alquiler de atadd, urna, trdmites en area de salud y necropsia de ley.
ADICIONALES INCLUIDOS
§ Cargadores (6 personas).
§ Arreglos florales (2 pedestales de bronce con flores).
§ Movilidad para 24 pasajeros.
@ SERVICIO PREFERENTE
SEPELIO Y CREMACION
Atald de madera, acabado laqueado, modelo Roma o Amadeus.
Temaética a elegir.
Carroza de lujo Mercedes Benz.
Carro porta flores Mercedes Benz.
Preparacién Tanatoldgica.
Capilla ardiente con cirios naturales.
Tramite de inscripcion de partida de defuncion.
Traslado, trdmites y coordinaciones a velatorio y cementerio.
Asistencia del Director Funerario.
En caso de Cremacién: alquiler de atald, urna, trdmites en area de salud y necropsia de ley.
ADICIONALES INCLUIDOS
Avrreglos florales (2 pedestales de bronce).
Cargadores (6 personas).
Salén Velatorio (parroquial).
Coaster 0 Misa 0 Auto de acompafiamiento.

@ SERVICIO SELECTO

SEPELIO Y CREMACION

Atald de madera, acabado laqueado, modelo Amadeus o Figaro Redondo.

Temaética a elegir.

Carroza Mercedes Benz.

Carro porta flores Mercedes Benz.

Capilla ardiente con cirios naturales.

Preparacién Tanatoldgica.

Tramite de inscripcién de partida de defuncion.

Traslado, trdmites a velatorio y cementerio.

Asistencia del Director Funerario.

En caso de Cremacidn: alquiler de ataid, urna, tramites en area de salud y necropsia de ley.
ADICIONALES INCLUIDOS

Avrreglos florales (2 pedestales de bronce).

Cargadores (6 personas).

Salén Velatorio (salon parroquial).

Movilidad para 24 personas.

@ SERVICIO PLUS 1660
SEPELIO Y CREMACION

Atald de cedro laqueado, modelo Lincoln o Figaro Redondo. 280
Temaética a elegir. 120
Carroza de lujo Mercedes Benz. 70
Carro porta flores Mercedes Benz. 100
Capilla ardiente con cirios naturales. 100
Preparacién Tanatologica. 100

50
50
50
30
30
40
40

180
100
120
1290

280
70
70
50
50
50
30
30
40
40

100
180
200
100

1320

280
150
70
100
100
100
30
30
40
40

100
180
100
120
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Tramite de inscripcion de partida de defuncion. 30

Traslado, trdmites a velatorio y cementerio. 30
Asistencia del Director Funerario. 40
. En caso de Cremacién: alquiler de ataud, urna, trdmites. 40
ADICIONALES INCLUIDOS
Arreglos florales (2 pedestales de bronce). 100
Cargadores (6 personas). 180
Salén Velatorio (parroquial). 100
Aviso de agradecimiento y misa de mes. 120
Misa de mes. 50
Misa de cuerpo presente y 3 Auto de lujo de acompafiamiento (4
personas). 200

Fuente Elaboracion propia

Los costos asociados a cada servicio permitiran poder identificar el margen de contribucion

por cada uno.

Tabla 34 Gastos de Administracion y Ventas

GASTOS AFECTOS AL IGV ( ya incluyen dicho impuesto)

Utiles de oficina 0 410.39 410.39 410.39 410.39
Servicio de telefonia 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800
Servicio de internet 1,800 1,800 1,800 1,800 1,800
Constitucién de la empresa 0 0 a 0 0
Asesoria contable 3,600 3,600 3,600 3,600 3,600
Gastos notariales 0 0 0 0 0
Asesoria legal 1,200 1,200 12,000 12,000 12,000
Luz y agua 4,200 4,200 4,200 4,200 4,200
Alguiler del local 15,360 15,360 15,360 15,360 15,360
Seguridad y vigilancia 3,600 3,600 3,600 3,600 3,600
Disefio del manual de marca 0 0 0 0 0
Disefio de pagina web 0 0 0 0 0
Social media - Instagram 0 0 0 0 0
Social media - facebook 0 0 0 0 0
Social media - linkedin 0 0 0 0 0
Social media - youtube 0 0 0 0 0
Publicidad pagada en facebook 6,000 6,000 6,000 6,000 6,000
Publicidad en Instagram 12,000 12,000 12,000 12,000 12,000
Publicidad en youtube 6,000 6,000 6,000 6,000 6,000
Posicionamienta SEM 12,000 12,000 12,000 12,000 12,000
Gastos en publicacion impresa 2,000 2,000 2,000 2,000 2,000
Publireportaje 4,000 4,000 4,000 4,000 4,000
Tot. Gastos afectos a IGV 73,560 73,970 84,770 84,770 84,770
IGV 11,221 11,284 12,931 12,931 12,931
Total gastos sin IGV 62,339 62,687 71,839 71,839 71,839

Fuente: Elaboracion propia.

Los gastos anuales consideran los gastos administrativos tales como alquiler del local, luz y
agua, Utiles de oficina entre otros. Asi mismo, gastos de marketing y publicidad. La proyeccion

se considera a 5 afos.
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8.5 Calculo del capital de trabajo

El calculo del capital de trabajo inicial de Serenity Planner se calculara en base al porcentaje
de los costos totales de materiales directos, bienes y servicios adquiridos para la venta del
servicio en el primer mes de operaciones. En nuestro caso, se aplicara al 5 % de este monto,
obteniendo una suma de S/ 3117.00. Esto permitira sostener el negocio en los primeros meses

del proyecto.

Tabla 35 Determinacion del capital de trabajo

El 5% del primer mes de los costos
totales de materiales directos,
bienes o servicios adquiridos para
la venta.

CAPITAL DE TRABAJO INICIAL 3,117

CAPITAL DE TRABAJO ADICIONAL {método % cambio de ventas)

Aplicable al incremento de ventas

21.57% entre dos meses o afios

Capital de trabajo inicial / Ventas mes 1 consecutivos

Fuente: Elaboracion propia
Durante el tiempo de las operaciones, el capital de trabajo adicional se calculard mediante el
método de porcentaje de cambio de ventas, que se calcula de acuerdo con el incremento de

ventas entre dos meses 0 afios consecutivos.

8.6 Estructura y opciones de financiamiento.

La empresa Serenity Planner planea financiar la inversion necesaria, que consta de activos
tangibles, asi como el capital de trabajo inicial, planilla del personal administrativo y gastos
preoperativos, con capital propio, aportado al 100% por los socios, sin financiamiento
bancario de por medio. A continuacién, detallamos los montos de la inversion a realizar por los

350Ci0s y un accionista invitado.
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Tabla 36 Inversion Inicial

INVERSION INICIAL

Nro de accionistas Aporte Inicial
Accionista 1 23.313 50%
Accionista 2 9.325 20%
Accionista 3 11.657 25%
Accionista 4 2.331 5%

TOTAL 46,626 100%

Fuente Elaboracion propia

8.7  Estados Financieros (Balance General, Estado de GGPP, Flujo de Efectivo)

En los siguientes cuadros se presentan el, Estado de Resultados, Balance General y Flujo de

Efectivo proyectados a 5 afos.

En la proyeccion Estado de Ganancias y Pérdidas de Serenity Planner o Estado de Resultados,
podemos observar que la empresa muestra una tendencia positiva en los resultados, ya que
genera ganancias sostenibles desde el primer afio de actividad.

Este andlisis se establecid sobre los costos y gastos del mismo, los cuales se detallan a

continuacion.

Tabla 37 Estado de resultados del proyecto

ARO1 Afi02 ANO3 Afioa

Ventas 912,161 939,195 962,034 990,000 | 1,017,966
Personal drea produccion 170,730 179,267 188,230 216,464 227,288
Costo de Produccion 313,703 294,686 301,978 310,748 319,519
UTILIDAD BRUTA 427,128 465,242 471,826 462,787 471,160
Personal de Administracién y Ventas 162,600 170,730 179,267 188,230 197,641
Gastos de Administracion y Ventas 62,339 62,687 71,839 71,839 71,839
Depreciacion y amortizacion 4,447 4,447 4,447 4,447 4,447
UTILIDAD OPERATIVA 198,342 227,378 216,273 198,271 197,232
Gastos Financieros 0 0 0 0 0
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS 198,342 227,378 216,273 198,271 197,232
Impuesto a la Renta 58,511 67,077 63,801 58,490 58,184
UTILIDAD NETA 139,831 160,302 152,473 139,781 139,049

Fuente Elaboracion propia
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En el Balance General se reflejan los activos, pasivos y patrimonio de la empresa proyectados
a 5 afos, empezando desde el afio cero.

Al analizar el activo corriente se observa un incremento progresivo afo tras afio, es asi como
del primer al segundo existe un aumento de 92,888 soles y posteriormente continta
incrementado. De acuerdo con la proyeccidn presentada, la empresa recibird mayores ingresos

de efectivo en el largo plazo.

Con respecto al analisis del pasivo (endeudamiento), se observa un incremento minimo afio
tras afio. De acuerdo con la proyeccion presentada, este minimo incremento se justifica en base
a la tercerizacion que realiza la empresa para las ventas de cada servicio. Esto permite poco

endeudamiento y estabilidad econdémica.

Al analizar el patrimonio se observa un incremento en el capital social y, asi mismo, un
incremento en las utilidades acumuladas, el mismo que se justifica con el aumento de las

ventas por los servicios y bajo pasivo corriente.

Tabla 38 Estado de situacion financiera

Estado de situacién financiera Afio 0 Afio 1

Efectivo en caja 20,389 86,359 179,247 262 684 305,772 518,066
Total activos corrientes 20,389 86,359 179,247 262 684 305,772 518,066
Activo tangible 26,237 26,237 26,237 26,237 26,237 26 237
Depreciacion acumulada -4 447 -5,894 -13,341 -17,788 -22 235
Total activos no corrientes 26,237 21,790 17,343 12,896 8,449 4002
TOTAL ACTIVOS 46 626 108,149 196,591 275,581 314 221 522 068
Impuesto a la renta 58,511 67,077 63,801 58,490 58,184
Obligaciones financieras 0 0 0 0 0 0
Total pasivos corrientes 0 58,511 67,077 63,801 58,490 58,184
Patrimonio

Capital social 46 626 46 626 46 626 46,626 46 626 46 626
Utilidad del ejercicio 3,012 79,875 82,266 43,951 208,153
Resultados acumulados 0 3,012 82,888 165,154 209,105
TOTAL PATRIMONIO 46,626 49,639 129,514 211,780 255,731 463,884
TOTAL PATRIMONIO Y PASIVOS 46 626 108,149 196,591 275,581 314,221 522 068

Fuente Elaboracion propia

En el Flujo de Efectivo Anual, se puede apreciar el mismo resultado; es decir, la empresa

genera un flujo de efectivo positivo desde el primer afio. Como conclusién, asumimos que la
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empresa presenta posibles condiciones de asumir los costos y gastos de las operaciones y

generar un movimiento de caja positivo afio a afio.

Tabla 39 Flujo de Caja

FLUJO DE CAJA

Concepto Mes 0 Afo1 Afio2 Aflo3 Afloa AfO5

Ventas 912,161 | 939,195 962,034 990,000 | 1,017,966

Costo de produccin 313703 | 294,686 301,978 310,748 319,519

Personal area produccion 170,730 179,267 188,230 216,464 227,288

Utilidad Bruta 427,128 465,242 471,826 462,787 471,160

Personal de Administracion y Ventas 162,600 170,730 179,267 188,230 197,641

Gastos de administracion y ventas 62,339 62,687 71,839 71,839 71,839

Depreciacion y amortizacion de intangibles 4,447 4,447 4,447 4447 4447

Utililidad Operativa (EBIT) 198,342 221,378 216,273 198,271 197,232

-Impuesto ala renta 13,682 111,905 63,801 58,490 58,184

+ depreciacion y amortizacién de intangibles 4,447 4,447 4,447 4447 4,447

Flujo de Caja Operativo 189,106 119,920 156,920 144,228 143,49

- Activo fijo -26,237 0

- Gastos preoperativos -17,272

- Capital de trabajo 3117 13,767 411 503 503 18300

Ingreso por crédito fiscal GV de Activos Fijos 6,637 0 0 0 0
-46,626 181,977 119,510 156,417 143,725 161,795

+ Préstamos obtenido 0

-Amortizacion de la deuda 0 0 0 0 0

- Interés de la deuda 0 0 0 0 0

+ Escudo fiscal de los intereses (EFI) 0 0 0 0 0
-46.626 181.977 119.510 156.417 143.725 161.795

Fuente Elaboracion propia

Para el primer afio de operaciones se obtiene un flujo de efectivo de 181,977 soles y para el
afio 5 de 161,795 soles.

8.8 Flujo Financiero

Tabla 40 Flujo financiero

FLUJO DE CAJA

Concepto Mes0 | ANO1 | ANO2 | ANO 3 | ANO4 | ANO5
FLUJO DE CAJA LIBRE DISPONIBILIDAD (FCLD) -88,897 | 30,110 | 73,522 | 79,928 | 66,604 | 140,573
+ Préstamos obtenido 0

-Amortizacién de la deuda 0 0 0 0

- Interés de la deuda 0 0 0 0

+ Escudo fiscal de los intereses (EFI) 0 0 0 0
FLUJO DE CAJA NETO DEL INVERSIONISTA (FCNI) | -88,897 | 30,110 | 73,522 | 79,928 | 66,604 | 140,573

Fuente Elaboracion propia
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8.9  Tasa de descuento accionistas y costo promedio ponderado de capital.

Se determina considerando el CAPM vy la estructura del sector:

Tabla 41 Determinacion del COK método CAPM

Beta desapalancado 0.58

Impuesto a la Renta Peru 29.50%

Dproy 0.00%

Eproy 100.00%

Beta apalancada 0.58

Tasa libre de riesgo 7.234%

Riesgo de Mercado 16.91%

Riesgo pais 1.16%

COK proy US$= 18.22%
Per( inflacion anual esperada S/. 1.00%
USA inflacion anual esperada US$ 1.40%
COK proy soles= (1+inflacién anual en soles)*(1+cok proy US$) -1
( 1 + inflacion anual USA USS)
COK proy soles= 17.76%
Fuente Elaboracion propia

Calculo del WACC
Tabla 42 Célculo de Wacc

Financiamiento Terceros 0 0.00% 29.29% 0.00%
Financiamiento Accionistas 46,626 100.00% 17.76% 17.76%
Inversion Total 46,626 100.00% 17.76%

Fuente Elaboracion propia
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Se tiene como costo de oportunidad del accionista un valor de 17.76% que corresponde al riesgo
asociado al sector.

8.10 Indicadores de rentabilidad

Se determina el indicador de generacion de valor a través de valor presente neto.

Tabla 43 Indicadores de rentabilidad en el proyecto

VPN FLUJO DE CAJA DE LIBRE DISPONIBILIDAD | 135,368
TIRFCLD 61.16%

VPN FLUJO DE CAJA NETO DEL INVERSIONISTA | 135,368

TIR FCNI 61.16%
Fuente Elaboracién propia

Se obtiene un valor positivo en ambos casos, tantos para el proyecto; como para el accionista,
obteniendo asi la posicién de que sea favorable su desarrollo.

8.11  Andlisis de riesgo

8.11.1 Andlisis de sensibilidad

Se indican las variables criticas del negocio siendo el precio y el costo variable.

1. Cuénto debe ser el COK para que el VPN del FCNI esté en equilibrio (VPN FCNI= 0).
Interprete resultados.

Tabla 44 Sensibilidad de valores

Afio 0 Afo 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
FCNI -46,626 181,977 119,510 156,417 143,725 161,795
VPN FCNI COK
436,097.23 17.76%
345,542.65 27.76%
280,812.05 37.76%
232,893.64 47.76%
196,353.38 57.76%
167,775.26 67.76%
0.00 364.78%

Fuente Elaboraci6n propia
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2. Cuanto debe ser el WACC para que el VPN del FCLD esté en equilibrio (VPN FCLD = 0)

Tabla 45 Variacion del Wacc para que el Fcld este en equilibrio

Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
FCLD -46,626 181,977 119,510 156,417 143,725 161,795
VPN FCLD WACC
436,097.23 17.76%
345,542.65 27.76%
280,812.05 37.76%
232,893.64 47.76%
0.00 364.78%
196,353.38 57.76%
167,775.26 67.76%
Fuente Elaboracién propia
Interprete resultados.
3. Coémo varia el VPN del FCNI ante cambios en el COK?
Tabla 46 Variacion FCNI ante cambios en el COK
Afio 0 Afio 1 Afio 2 Afio 3 Afio 4 Afio 5
FCNI -46,626 181,977 119,510 156,417 143,725 161,795
VPN ECNI COK
436,097.23 17.76%
345,542.65 27.76%
280,812.05 37.76%
232 893.64 47.76%
196,353.38 57.76%
97.991.56 107.76%

Fuente: Elaboracion propia
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4. Realizar analisis multidimensional de variables criticas.

Tabla 47 Analisis multidimensional de variables criticas

436,097 100% 105% 110% 115% 120% 125%

100% 158,154 255,956 353,757 451,559 549,361 647,162

105% 116,984 214,786 312,588 410,389 508,191 605,993

110% 75,814 173,616 271418 369,219 467,021 504,823

115% 34,644 132,446 23048 328,050 425,851 523,653

120% -6,525 01,276 189,078 286,880 384,681 482 483

125% -47,695 50,106 147908 245710 34351 441313

130% -88,865 8037 106,738 204,540 302,342 400,143
Precio 110%
Costo 90%

Fuente: Elaboracién propia

Se determina que el valor de mayor efecto en el proyecto es el costo del servicio ante un

incremento del 20%.

8.11.2 Anélisis por escenarios (por variables)

Se realizan los escenarios por las variaciones en el costo y precio en base al 100%.

Tabla 48 Escenarios posibles en el proyecto

Datos/ escenarios Pesimista Base Optimista
Precio 90% 110% 121%
Costo variable 110% 90% 81%
Resumen del escenario
Valores actuales: Pesimista Esperado Optimista

Celdas cambiantes:

Precio 110% 20% 100% 110%

Costo del servicio 90% 110% 100% 90%
Celdas de resultado:

VPN FCNI 436,097 -119,789 158,154 436,097

Fuente: Elaboracion propia
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Notas: La columna de valores actuales representa los valores de las celdas cambiantes en el
momento en que se cred el Informe de resumen de escenario. Las celdas cambiantes de cada

escenario se muestran en gris.

8.11.3 Anélisis de punto de equilibro

Se adjunta el punto de equilibrio en soles y en unidades, también aplicado en la estructura de

resultados se obtiene el siguiente punto de equilibrio:
En el siguiente cuadro se detalla el Punto de Equilibrio de nuestra empresa para que la Utilidad

Neta sea igual a 0; es decir, no generar ganancias ni pérdidas. La cantidad de unidades en

equilibrio para el afio 1 sera de 151 unidades entre los 4 servicios brindados.

Tabla 49 Punto de equilibrio en soles y en unidades

ANO 1 A2 ANO 3 AO4 ANOS
Gastos operativos 229,386 237,864 255,553 264,516 273,008
Utilidad bruta 229,386 237,864 255,553 264,516 273,928
Ingresos 489,183 480,181 521,062 565,856 591,835
Nivel de cumplimiento 54% 51% 54% 57% 58%
Punto de equilibrio Afl01 ANO2 Afl03 A4 AROS
Ingresos 489,183 480,181 521,062 565,856 591,835
Costos variables 259,797 1317 265,509 301,340 317,008
Utilidad bruta 229,386 237,864 255,553 264,516 273,928
Gastos operativos 229,386 237,864 255,553 264,516 273,028
Utilidad operativa 0 0 0 0 0

Ventas en el punto de equilibrio Afi01 Afl02 Afl04 Afl05
Servicio superior
Servicio preferente
Servicio selecto 30 49 23 39 38
Servicio plus 30 5 A3 2 19

Fuente Elaboraci6n propia
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8.11.4 Principales riesgos del proyecto (cualitativos)

e Se identifican riesgos asociados al costo variable que puede incrementarse dado que
los materiales pueden incrementarse ante una mayor demanda y baja oferta.

e Sobre el personal que se cuenta con el riesgo de renuncia y el know de la empresa se
comprometeria por su perdida.

e La tasa de defuncién que podria reducirse lo que traeria como consecuencia una
contraccion en la demanda de servicios.

e Asi mismo, la coyuntura politica y estabilidad economica que estamos viviendo

actualmente.
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9. CONCLUSIONES

o El presente modelo de negocio confirma la existencia de un mercado desatendido, el
cual tiene necesidad de apoyo al organizar un velorio (servicio funebre de manera
personalizada), que dejara una huella perdurable en los corazones de las familias y los amigos
que acompafien ese dificil momento ante el deceso de un ser querido.

o El objetivo principal de nuestro modelo de negocio es que nos permita agilizar y lograr
que la situacion negativa que este afrontando el cliente, cambie a un buen recuerdo, gracias la
experiencia emocional, sensorial y cognoscitiva que Serenity Planner pueda construir para
honrar la memoria del ser querido y que por el lado de la empresa se pueda ir maximizando
asi los ingresos afio a afio y mejorando la experiencia al cliente ante este terrible momento que
se vive por la muerte de un ser querido.

o El segmento objetivo estd conformado por familias que residen en Lima
Metropolitana, que tienen la necesidad de realizar la autogestion de dar sepelio a sus seres
queridos, es decir un grupo de personas que suelen ser precavidos o que planifican su futuro
para que las dificultades no los tomen desprevenidos, y que ademas frente a un problema

actlen de manera reflexiva para resolverlo.

o Después del analisis del segmento, se pudo determinar el tamafio del mercado total,
que representa el numero total de personas, a las que podria atender Serenity Planner que son
57218 defunciones en Lima Centro, luego, con el ratio de conversion obtenido (11%) se
determiné el tamafio de mercado disponible con un total 2879 personas que contratarian
nuestro servicio. Por ultimo para determinar el mercado operativo, lo definimos como aquel
que se podra atender con la capacidad y recursos del cual dispone Serenity Planner.
Considerando que el target del mercado segun el nimero de conversiones es bajo, se establece
que el mercado meta sera el 60% del mercado disponible, un total de 1227 defunciones que
se deben cubrir en el primer afio de constitucién de la empresa.

o La empresa estad conformada por 9 miembros en el organigrama general de la empresa
que ejerceran su cargo como Gerente general, Asistente de calidad, Asistente administrativo,
Asesor contable tributario, coordinador de operaciones, operarios, asesor contable y tributario,
coordinador de ventas y marketing, auxiliar de call center, y auxiliar de marketing, el

presupuesto de remuneracién anual es de S/. 250,123 soles anuales.
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o En términos financieros, Serenitty Planner representa una atractiva alternativa para
futuros inversionistas dado que, el VPN de libre disponibilidad con un monto de S/ 135,368
y una TIR de FCLD de 61.16% que nos indica que los beneficios traidos a la actualidad son
positivos, la tasa interna de retorno es de FCNI de 61.16 %, dando mayor valor a nuestra de

inversion.

o Serenitty Planner, es una empresa que brinda un servicio personalizado e integral, para
la planificacion y ejecucion de funerales tematicos, de acuerdo con las necesidades del cliente
y a precios competitivos, asi también cuenta con los medios suficientes para poner en marcha
el proyecto, el cual no requiere de una fuerte inversion de dinero, ni de grandes instalaciones

administrativas.
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ANEXOS
Guia de preguntas de encuesta

INTRODUCCION A LA ENTREVISTA

Guion de entrevista

Buenos dias / tardes / noches
Mi nombre €s.................. , soy estudiante de la UPC, estoy realizando un trabajo de investigacion y
quisiera hacerle una entrevista.

Para empezar, me gustaria que me indicara su
e Nombres-y apellido
e Edady
e Cargo o0 puesto de trabajo

PREGUNTAS:

7. Cuénteme, ;como fue el funeral de su ser querido?

8. ¢Qué problemas o experiencias tuvo con el servicio de la funeraria?

9. ¢Qué es lo mas critico o dificil que le paso con respecto a ese problema?

10. ¢ Cémo tuvo que resolver ese problema/experiencia?

11. ¢ Qué solucidn desearia para resolver ese problema?

12. ;Qué opina si alguien se encargase de los preparativos del funeral de su familiar?

Muchas gracias por su tiempo.
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Tarjeta de Pruebas:

El servicio gs un apoyo emecional para las familias. que pasan.
por una nerdida familiar. debido a el dolor que sienten.

La tecmica del peripdista, para apalizar la wformacidn del
Filabilidad:
consumudor a traves de nreguntas de entravista segiin anexo. - % b

El alcancs: del pafron moda: a traves de las consfantes variables
epefitivas come, apoyo emoegional. tiempo. practicidad, Alivio. o © ©

Tiempo necesario;

De las 18 personas enfrevistadas. 14 pes responden con las
variables mengionadas.

Tarjeta de Aprendizaje:



Las familias de los sectores A v.B podnan pagar el servicio a precigs.
altos sin problema alouno.

Que los peruanes 0os agrada los temas tanoxadores, sin embargo

de los datos

tienen expectativas de precios baios. & b

Apesar de diyumos. 2 sectorss. A ¥ B. los pswanes. pes
on requerida

caractenzamos nor Admwnr servicios, o productos. a baie nrecio. 1

La estrategia de penetracion e miciaremes brindando un servicio a
Precios comodos.
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ENTREVISTAS A 14 PERSONAS:

ENTREVISTAD
OR

ENTREVISTADO

EDAD

OCUPACION

FAMILIAR
FALLECIDO

ENTREVISTAS

RESUMEN DE ENTREVISTA

INSIGTHS

Katherine Mercedes 50 Negocio Papd vy | Sra. Mercedes nos comenta que el funeral de su Papa fue muy triste para | *Muestra
Mata Melgar propio Hermano | ellay su familia, nos cuenta que tenia seguro, pero no cubria para el nicho, | sentimientos
venta después de la pérdida de su papa pasando 8 afios fallecido su hermano | encontrados,
de Ropas menor, a causa de una fuerte depresion y se suicido. tristeza.
de Nifios Nos comenta que tener la pérdida de sus familiares fue critico, fue un golpe VALIDO
muy duro y en esos momentos lo que menos uno quiere pensar es en
realizar los tramites y el velorio correspondiente.
Ante eso ,ella cuenta con seguro que cubre con el problema mencionado y
no pasar en apuros a la familia, ademas, comenta en ser testigo de Jehova.
Katherine Isabel 39 Negocio Abuelita Isabel me comenta que fue muy doloroso enfrentar la pérdida de su | *Se muestra
Mata Huaroto propio Spa | y Prima abuelita y dar la noticia a su mama, sobre el funeral comenta que su | dolida, triste vy
abuelita fallecio de una forma inesperada, era catdlica fueron a visitarla por | preocupacion.
que las recibid hicieron oraciones y cantos, asistieron su familiares, después
afios perdid a una prima joven la cual dejo un nifio pequefio, a ella le
realizaron una cremacion, lo dificil fue enfrentar la pérdida de su abuelita
porque ella iba a casa y siempre se acompafiaban, pero logro superar la VALIDO
perdida con el tiempo.
Como nieta ella apoyo con los gastos a la familia a pesar que tenia un seguro
de bono, pero no tenia nicho, su mama no sabia cdmo hacer los tramites
Considera que es muy importante en prevenir con seguro la cual cubre
seguro de funeraria y hace poco adquirid un seguro de nicho para 5
personas en el parque del recuerdo. Y que le parece muy bien si se hacen
cargo de todo en la elaboracién del velorio.
Katherine Oscar Cortez | 50 Ejecutivo Mamad vy | Sr. Oscar nos comenta que fue muy doloroso y no sabe como superarlo, ya | *Al entrevistarlo
Mata de Ventas esposa gue nunca lo habia enfrentado en ese momento, nos dice que pidié ayuda | al Sr Oscar se
a la funeraria para poder hacer los tramites. Después de 10 afios perdidé a | mostré fuerte, | NO VALIDO
su esposa que tuvo una enfermedad que era el cancer y la tuvo en casa | pero después se
hasta sus ultimos dias, debido a esa perdida y que se fue en sus brazos no | quebrd,
pudo superarlo, pero el apoyo de sus hijas como ir al psicdlogo para que | recordando a su
pueda superarlo ya que siempre pensaba en su esposa. esposa el dia
Nos dice que la familia es un pilar muy importante para superar una crisis | 07/04 habia

sin ellos no lo hubiera hecho.

cumplido 10 afios
de su partida.
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ENTREVISTAS

RESUMEN DE ENTREVISTA INSIGTHS RESULTADOS
4 Katherine David Chavez | 49 Gerente de | Abuelito | Sr.David nos comenta que en sumomento no se puede pensar ennadasolo | *El Sr David se
Mata Ventas y en el dolor, en caso de su sobrinito él tuvo que hacerse cargo con los gastos | refleja una tristeza
Sobrinito | de todo lo que es el sepelio ya que su hermana no pudo pensar en esa | de su abuelito a
(3 meses) | situacién, nos menciona que tuvo la pérdida de su abuelito después de 5 | quien queria un
afios, nos comenta que nadie estd preparado a lo que va a pasar, pero nos | monton, y  al
dice que alguien de la familia que es mas sereno y fuerte es aquella que | sobrinito nunca se VALIDO
pueda realizar el contrato de una funeraria. lo imagino que tan
El Sr David es mayor de sus 5 hermanos y él se encargd de los pagos y | pequefiito se iria
tramites. (entre lagrimas)
Nos aconseja en adquirir un seguro de nicho o seguros que apoyen en esos
casos de apuro, hace poco adquirio seguro para poder aliviar a lo que pueda
suceder.
5 Katherine Carmen 51 Ejecutiva Padre Sra Carmen, nos comenta que el seguro se encargo del sepelio contaba *Triste, recordar
Mata Chumbimuni de ventas con EL seguro de Mapfre y Essalud, el problema que tuvo no fue lo sucedido,
NOMACO informado a Mapfre para poder trasladar el cuerpo a Huarochiri (El deseo acongojado.
SA del Sr fue estar en su natal ciudad) , el problema fue conseguir la
autorizacién de los ejecutivos de seguro para que permitan el traslado de NO VALIDO
provincia y la municipalidad el permiso de la compra de nicho, sugiere que
deberia hacer el seguro registrar a los clientes en caso de fallecimiento
quiera que sea trasladado en algun lugar para que el tramite sea mas
rapido, también, nos dice que seria buena idea que haya empresas que se
encargue de este tipo de problema asi para que los dolientes en caso para
realizar tramites de este tipo. .
6 Sandra Zoila Pinedo | 47 Encargada | Esposo Refiere que sus principales problemas que enfrento al perder a su esposo | *Ha superado la
Claveri de un fue el quedarse con toda la responsabilidad econdmica en su hogar, ya que | perdiday se siente
edificio tenia dos hijos menores de edad. Todos los preparativos del velorio se | tranquila y en paz VALIDO
encargaron los familiares del fallecido, porque en ese momento no se sentia | con lo vivido con
capaz de realizar ningln tramite. Este problema ha surgido solo una vez. Las | su esposo.
dificultades que atravesé se debieron a la imprevista perdida de su esposo.
7 Sandra Lucrecia 66 Jubilada de | Esposo De acuerdo a lo comentado sus principales problemas se debieron a la | *Aun no supera su
Claveri Bocanegra Administra intempestiva perdida de su esposo. Los inconvenientes que enfrento le han | perdida, siente
dora de la surgido solo una vez. Lo mas critico que ha tenido que enfrentarse es | que nunca mas
Sanidad de reconocer que estaba sola para corregir a su hijo y la aceptacién de su | encontrara NO VALIDO
la policia partida. Siente que perdio el sentido de su vida y la fuerza que tenia cuando | alguien parecido
vivia con su esposo. Después de un afio recurrié a la ayuda de un psiquiatra. | al primer esposo.
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ENTREVISTADO

EDAD

ENTREVISTAS

RESUMEN DE ENTREVISTA

Con el tiempo ha intentado superarlo y considera que lo ha hecho muy bien,
ahora estd nuevamente casada con su compafiero de vida.

INSIGTHS

RESULTADOS

8 Sandra Karina Torres | 30 Asistente Madre Refiere que sus principales problemas fue el vivir sola y la aceptacion de su | * Se siente
Claveri contable perdida. Con respecto a los preparativos y tramites del funeral se | confiaday madura
encargaron sus tias porque ella ain era menor de edad. Este problema solo | de haber
le surgié una vez. Los obstdculos a los que se enfrentd se debieron a su | aceptado su VALIDO
propia educacién, las responsabilidades y el carifio que ya no recibiria. Lo | perdida.
mas critico que ha vivido con respecto a ese problema fue valerse por si
misma, pues no tenia ayuda econdmica. Actualmente considera que
recurria al apoyo familiar y a Dios para superar una perdida.
9 Sandra Yvet 41 Asistente Prima Se aduce que los problemas fueron por los recursos econdmicos y la perdida | *Se aprecia el
Claveri Ampuero de intempestiva. La pérdida fue por un accidente automovilistico por ello el | amor que le sentia
gerencia superarlo fue muy dificil. Este problema le ocurrié solo una vez. El problema | a su ser querido | NO VALIDO
econémico lo resolvieron en familia, se realizé una colecta. En la actualidad | fallecido pues adn
se encuentra mas informada y si le pasara nuevamente recurria a los | la recuerda.
créditos bancarios.
10 | Sandra Luis Arce 42 Supervisor | Abuela Expone haber tenido problemas con la funeraria. La despedida de su abuela | *Ha superado la
Claveri de cajas se realizd de manera sencilla, la funeraria contactada era una familiar y la | pérdida de su
conocida del pueblo. Este problema le ha surgido una vez. Los conflictos que | abuela y se siente
atraveso los solucionaron los familiares porque él se encontraba trabajando | mds  informado
en Lima, no pudo asistir a su funeral porque en su trabajo no consiguio el | sobre los
permiso para viajar y despedirse. En la actualidad conoce funerarias mas | preparativos de
cercanas y que realizan el mismo servicio que se realiza en Lima. las funerarias que | NO VALIDO
se realizan en
Lima.
11 Jose  Luis | Jenny 41 Administra | Abuela Difiere que el principal problema que le paso fue la descoordinacion de la | *Piensa que
Pinto Jacovich dora de funeraria con su familia. Su abuela tenia seguro en Mapfre, y su tio se | siempre se debe
tiendas encargd de los tramites, pero no le indicaron donde lo velarian ni tampoco | dejar los términos
Tambo contaba con un transporte. Este problema le ha surgido solo una vez. Enel | de los contratos VALIDO
momento lo resolvieron llamando insistentemente a la funeraria para que | claros.
les comunique el lugar del velorio. En la actualidad conoce como son los
preparativos para realizar los tramites de un fallecido.
12 Jose  Luis | Gisela 30 Recursos Abuela Aduce problemas fisicos y psicoldgicos. En principio no asume ni acepta la | *Se recae en el
Pinto Carhuallang humanos pérdida de su tio. No conciliar el suefio y falta de concentracion. En lo fisico, | lado  fisico vy
ui se pierde apetito y se cae en un estado de depresién. El circulo familiar, | emocional. No se
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ENTREVISTADO

ENTREVISTAS

RESUMEN DE ENTREVISTA

principalmente el de su abuela, fue afectado en gran medida ya que los

INSIGTHS

tiene animos ni

RESULTADOS

recuerdos y su imagen eran recurrentes. Se asume la pérdida y toma los | energias para
consejos y anhelos que tenia en vida como un incentivo para concluir con | ninguna otra cosa VALIDO
sus estudios. solo para
La mentalidad fuerte y la union familiar hicieron que se supere poco a poco | acompafiar a la
la pérdida. familia en esos
Las fuerzas y recuperacion de la condicidn fisica son cada vez mas estables. | momentos
El tener un pensamiento positivo y recordarlo en cada actividad le ayudd | dolorosos
para seguir adelante.
13 | Jose  Luis | Nelly LLyn 30 Asistente Abuelo y | La pérdida de su abuelo interrumpid su rutina diaria y su horario de | *No se asume la
Pinto legal y | tia estudios también se vio afectada. Dado que el fallecimiento coincidié con | pérdida con
administra la fecha de su cumpleafios le afectdé doblemente. El vacio de no tener a | facilidad.
tivo alguien mayor cerca le es dificil. Ademds, tuvo que asumir | Lo emocional
responsabilidades laborales en la empresa familiar. perjudico su VALIDO
En el caso de su tia, quien era como su hermana y también amiga, le afecté | rutina diaria. La
bastante hasta el punto de verla en sus suefios. Anhela y extraia el carifio | tristeza y nostalgia
que le demostraba en vida. fueron
Recuerda que el inconveniente mayor fue el traslado haya que no se | recurrentes.
contaba con movilidad especializada. La falta de comunicacion e | Los funerales vy
informacion hicieron que haya una demora para movilizar a su tia (1995). | misas no eran de
su agrado hasta
aceptar la pérdida.
14 | Jose Luis | Alex Huaraca | 33 Cocinero Hijo Depresion, tristeza y pérdida de estabilidad emocional. La pérdida de su hijo | *Lo emocional
Pinto (14 afios) interrumpio su rutina laboral. Su fallecimiento, que fue hace un | perjudicé su
mes y medio aproximadamente, sucedié de manera imprevista y su esposa | rutina diaria. La
se vio mas afectada. Se tuvieron que mudar de casa porque los recuerdos | tristeza aun es | NO VALIDO
con él, sus amigos y parientes estaban aun presentes. Aln se siente la | continua

pérdida y contar con el apoyo de sus familiares fue crucial para seguir
adelante.
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ENCUESTA A 20 PERSONAS:

Quisieramos conocer
sus preferencias
sobre los servicios
funerarios

*Obligatorio

Direccion de correo electrénico *

Tu direccion de correo electronico

Cual es susexo *
(O Hombre

O Mujer

Quisiéramos conocer sus preferencias

Segun la siguiente agrupacion, jen que

distrito radica? * o~ S
sobre los servicios funerarios
(O Zona 1 (Puente Piedra, Comas, Carabayllo) “Obligatoric
O Zona 2 (Independencia, Los Olivos, San
Martin de Porras)
Cual es suedad
(O Zzona 3 (San Juan de Lurigancho)
(O Zona 4 (Cercado, Rimac, Brefia, La Victoria) Permitamos conocer su edad para conocer mejor sus preferencias
o Zona 5 (Ate, Chaclacayo, Lurigancho, Santa
Anita, San Luis, El Agustino)
O Zona 6 (Jesus Maria, Lince, Pueblo Libre, Cuales surango de edad *
Magdalena, San Miguel)
O Zona7 (Miraflores, San Isidro; Sen Borla, (O Menora 20 atos
Surco, La Molina)
Entre 20y 30 afios
(O Zona 8 (Surauilio, Barranco, Chorrilos, San o) v
Juan de Miraflores)
(O Entre30y 40 afios
O Zona 9 (Villa El Salvador, Villa Maria del
Triunfo, Lurin, Pachacamac) O Entred0y S0afios
Zona 10 (Callao, Bellavista, La Perla, La N
(O Punta, Carmen de la Legua, Mi Perq, O Enire 50y 50 aflos

Ventanilla
) O Meas de 6030

0

Otros

Atris Siguiente
Siguiente

. ]
Quisiéramos conocer sus preferencias
sobre los servicios funerarios

*Obligatorio

Sobre los servicios funerarios

Independientemente de |a situacidn de emergencia del pais por la pandemia del COVID-19

;Contrataria o ha contratado un servicio funerario, para usted o un familiar
cercane? *

Os
O N

Airas Siguiente
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Sobre los servicios funerarios

de la situacion d gencia del pais por la pandemia del COVID-19

Para quien contrato o contrataria un servicio funerario *

D Para mi

D Para mi esposa y mis hijos
D Para mis padres

[J Paramis hermanos

D Otros

;Qué lo llevo a contratar un servicio funerario? *

D Creo que sera un momento triste y no podre organizarlo

D No tengo conocimientos para hacer tramites y preparativos

D Porque no tengo un seguro que cubra esa clase de infortunios

D Porque mi seguro cubre los gastos, pero no la organizacion de los servicios

D Porque la muerte es un hecho inevitable y hay que estar preparados

D Otros

;Que valor le otorga a un servicio funerario?

Considere solo los honorarios del organizador. Los costos no estaran incluidos en estos rangos.

Si pudiera fijar el costo de un servicio funebre, novedoso, original, a medida del
gusto del cliente (sin considerar los gastes) jcuanto estaria dispuesto a pagar? *

Menos a 5/500

Entre 5/500 - S/600
Entre $/600 - S/700
Entre S/700 - S/800
Entre S/800 - S/900

Entre 8/900 - S/1,000

OO0 O0OO0O0OO0O0

mas de $/1,000

Atras Siguiente

]
Quisiéramos conocer sus preferencias
sobre los servicios funerarios

*Obligatorio

Servicios fnebres teméticos

iLos conoce?

;Escucho, ha asistido a un servicio fnebre tematico?. *

O«
0 no

Afrds Siguiente

Quisiéramos conocer sus preferencias
sobre los servicios funerarios

*Dbligatorio

Servicios funebres tematicos

ique opina?

Que aspectos resaltaria de un servicio funebre tematico? *

D Convierte un momento triste, en un evento memorable para la honra de nuestro ser
querido

D Permite despedimos del ser querido, como quisiera ser recordado
D Permite exaltar las virtudes, gusios y vivencias del ser querido

D Es una opcion novedosa, frente a tristesa que embargan los sepelios tradicionales

D Otros

Atrés Siguiente
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