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.  Resumen Ejecutivo

La muerte es un tema Tabu del que no se quiere conversar, en general se
posterga hasta cuando sucede y se tiende a pagar dentro de lo que se percibe
como precio justo con tal de cumplir con las normas legales y despedir al ser
querido.

Ademas de esto se detectd que existe un mercado no cubierto que quiere ver
nuevos servicios funebres, con tecnologia y calidad que pueda permitir dar un
inolvidable ultimo adiés respetando los gustos del fallecido en forma elegante y
respetuosa.

El mercado de la muerte ha sido a lo largo de los afios un tema tradicional,
apegado a las costumbres de acuerdo a la religion y otras propias de la cultura en
la que se vive. Sin embargo, en los ultimos afios este mercado ha ido
incorporando tecnologia y servicios asociados, que facilitan el proceso y ayudan a
los seres cercanos al fallecido a llevar un momento tan dificil de manera mas
fluida. Los paises que llevan la delantera en esto son Estados Unidos y casi todos
los paises de Europa.

Hoy en Chile hay un gran numero de casas funerarias, sin embargo la oferta se ha
mantenido similar en los Ultimos 30 afios.

A través del estudio de mercado es posible identificar que el 58% de la poblacién
no conoce a profundidad los servicios funerarios donde el 76% esta dispuesto a
pagar hasta $3.000.000 por un servicio de alta gama.

Campos Eliseos, comenzard ofreciendo sus servicios en la zona oriente de la
regibn metropolitana especificamente a La Reina, Las Condes, Lo Barnechea,
Nufioa, Pefialolén, Providencia y Vitacura.

La propuesta de Campos Eliseos consta de un servicio de alta gama, flexible,
especializado que son desarrollados en base a tecnologia importada de Europa,
con alianzas estratégicas con laboratorios clinicos enfocados en la salud de la
familia que queda. Finalmente este proyecto requiere de una inversién inicial de
$179.749.998 aplicando una tasa de descuento de un 15,81% nos da un VAN de
$187.954.078 y una TIR de 48% con un Payback de 2 afios.



[I.  Oportunidad de negocio

La necesidad que identifica Campos Eliseos, es la poca flexibilidad y variedad de
servicios funebres que actualmente ofrece el mercado, donde no existe un mayor
desarrollo que colabore con las necesidades del mercado.

La investigacion de mercado demostro que de los encuestados:

El 85% contrataria un test de ADN para saber si el fallecido era portador de alguna
enfermedad genética y contrataria apoyo emocional.

El 53.8% contrataria el servicio en forma anticipada.

El 23% pueden pagar mas de $3.000.000 en un funeral con altos estandares de

calidad y tecnologia.

Campos Eliseos es una empresa que nace con el objetivo de hacer del proceso
posterior al fallecimiento de un ser querido una experiencia menos negativa y
pesada, convirtiéndola en una vivencia liviana y fluida para aquellos familiares y

amigos que se despiden por Ultima vez de un ser querido.

Hoy en dia los servicios funebres disponibles en Chile son una oferta estandar, sin
grandes diferencias entre los oferentes del servicio en el mercado y que no ha

evolucionado sustancialmente en los ultimos 20 afios.

La vision de la compafia es convertirse en un referente, que marque el punto de
inflexién en la industria, tomando en cuenta como la poblacion ha evolucionado en

cuanto a creencias, preferencias y tiempo disponible.

Asimismo, Campos Eliseos busca hacer de esta experiencia dificil, una préactica
menos traumatica, con pequefios detalles que consigan que esta practica se
convierta en una ceremonia reconfortante para los familiares y amigos que

quedan.



Campos Eliseos tiene la capacidad de coordinar este proceso de principio a fin,
entregandole a los seres queridos la posibilidad de enfocar su tiempo en vivir el
duelo, y delegar en la empresa toda la coordinacién y detalles relativos a los
procedimientos hasta que el cuerpo es sepultado o cremado, entregando sus

cenizas a sus seres queridos. Ver anexo 2.

Para atraer a los clientes, se usaran canales tradicionales, pero con una propuesta

novedosa.

Los canales son basicamente el sitio web, el WhatsApp de emergencia, emailing,
clinicas, hospitales y casas de adulto mayor.



lll.  Analisis de la Industria, Competidores, Clientes

3.1 Industria

En Chile actualmente se realizan los servicios funebres bajo los mismos
estandares desde hace méas de una década. Sin embargo, ya existen en el
mercado algunos servicios flnebres enfocados a entregar un servicio mas
completo, ofreciendo la realizacion de tramites legales y obtencion de los permisos
correspondientes.

En Santiago existe una lista enorme de empresas que prestan este servicio,
alcanzando 190 en la Regién Metropolitana
(http://www.asrm.cl/archivoContenidos/listado-funerarias-30-09-2014.pdf, 2018)
gue ofrecen desde el servicio mas basico, hasta planes integrales.

En algunos paises los servicios funebres han evolucionado con el objeto de hacer
de este suceso un acontecimiento mas natural y entregando servicios con un alto
estandar de calidad. Algunos ejemplos de esto estan relacionados con el servicio
gue entregan desde que muere la persona hasta que ocurre la sepultura y mas
aun entregando servicios posteriores, como nuevas propuestas en placas de
cementerio, joyas conmemorativas, test de ADN o celebraciones para recordar al
fallecido. Adicionalmente el mobiliario es menos tradicional, abriendo la oferta
hacia nuevas formas, colores, texturas, sistemas de refrigeracion. La iluminacién
gue se ofrece es también mas calida y vivaz. La idea es ayudar a los familiares a
cambiar el enfoque hacia un momento triste llevado de mejor manera, entendiendo
que la muerte es algo natural, un momento de reflexion para recordar al ser
querido de la manera mas alegre posible.

De acuerdo a lo investigado, los paises como Espafia y Estados Unidos, son los
gue muestran mas avances respecto a este servicio.

Algunas tendencias del mercado en Chile para considerar en el analisis:

La mayoria de las defunciones ocurre en clinicas, hospitales o casas habitacion.

(Ver 3.1 Canales de Distribucién, Grafico 1: Lugares de Defuncién en Chile).



Creciente aumento de cremaciones (Fuente:

http://www.crematorios.cl/1/index.php/cremacion/preguntas-frecuentes).

Campos Eliseos es una empresa inserta en el macro segmento del mercado
funerario y en el micro segmento de servicios funebres.

Se espera que la competencia reaccione ante el ingreso de Campo Eliseos, para
lo que se tiene planeado patentar el analisis de ADN post suceso e implementar
nuevos servicios tales como Urnas refrigeradas, dado que por ley no se puede

intervenir el cuerpo , asi también como moda para el difunto, entre otros.

Andlisis Pestel
En el cuadro a continuacién, se presenta el resumen del andlisis PESTEL de la

industria funeraria en Chile, focalizado en la RM.

OPORTUNIDAD AMENAZA

POLITICO No hay oportunidades relevantes No hay amenazas relevantes

. Crecimiento econdmico con baja y . .
ECONOMICO Recesion o alta inflacion

inflacion

Escenario de diversidad abre

SOCIAL No hay amenazas relevantes

nuevas posibilidades

TECNOLOGICO

paises con mas avances en el tema | tecnologias

Utilizaciéon de tecnologia usada en|Falta de acceso a nhuevas

. Lograr un proceso sustentable en
ECOLOGICO _
el mediano plazo

No hay amenazas relevantes

LEGAL No hay oportunidades relevantes ) )
necesarios para funcionar

No obtener los permisos

Tabla N°1: Andlisis Pestel. Fuente: Elaboracion propia.

El aspecto social y econdmico, son los dos pilares que ofrecen oportunidades para
el ingreso de Campos Eliseos al mercado funerario, considerando el aumento del
poder adquisitivo y la diversidad de gustos y creencias.

Adicionalmente el pilar tecnoldgico beneficia a la empresa como una ventaja

diferenciadora respecto a lo que se ve ahora en el mercado.


http://www.crematorios.cl/1/index.php/cremacion/preguntas-frecuentes)

Considerando el analisis PESTEL, se puede concluir que, pese a los riesgos
identificados, el mercado tiene espacio de crecimiento y desarrollo para la

propuesta de Campos Eliseos. (anexo 6)

Analisis Porter

De acuerdo al andlisis de la industria de Porter, se considera que la industria es
poco atractiva, principalmente por la gran cantidad de competidores ofreciendo un
servicio tradicional y que adicionalmente las barreras de entrada al mercado son
medias-bajas. Sin embargo, considerando que no existen amenazas de sustitutos
y debido al alto poder de negociacion de los clientes y el bajo costo de cambio
entre los servicios, se considera que existe una oportunidad viable de ingresar al

mercado con un servicio diferenciado (novedoso, customizado, integral).

3.2 Competidores y Sustitutos

Para evaluar los potenciales competidores de Campos Eliseos, se realiz6 un
analisis de ubicacion geogréfica y los servicios que ofrecen las empresas
funerarias de la Region Metropolitana. De esta manera, se consiguio llegar a 45
empresas, de un total de 190 listadas por el Seremi de Salud al 2014. Dentro de
las cuales se incluyen 6 funerarias ubicadas en las comunas de Providencia, Las
Condes y Lo Barnechea, méas otras 39 ubicadas estratégicamente cerca de los
cementerios en las comunas de Santiago e Independencia.

Posteriormente se reviso el listado de 45 empresas, para llegar a la conclusion
que so6lo 6 competidores actualmente prestan servicios integrales en las comunas
donde viven los potenciales clientes.

A continuacién se analizaran las caracteristicas generales, y servicios ofrecidos

por dichos competidores.

Funeraria Antumapu:

http://www.funerariaantumapu.cl/index.php

Se ubica estratégicamente en la comuna de Estacion Central. Tiene una amplia

variedad de planes, que van desde los 600.000 a los 4.000.000. La diferencia en


http://www.funerariaantumapu.cl/index.php

los planes esta dada por la calidad de las urnas y los servicios incluidos en la
oferta.

Cuentan con un salon velatorio propio, que se ofrece sin costo adicional, de
acuerdo a la informacion en la pagina web.

La pagina es bastante basica. Los contenidos no estan ordenados ni cuentan con
toda la informacion en linea. Una vez dentro de la pagina web, aparece
rapidamente un pop up para iniciar un chat de conversacion. No existe informacion

de contacto inmediato visible en el home.

Funeraria Hogar de Cristo:
https:/lwww.funerariahogardecristo.cl

Es una de las casas funerarias mas conocidas y tradicionales en el mercado local.
Ofrece 4 planes, que incluyen servicios integrales. ElI mobiliario es de un disefio
minimalista, elegante y sustentable, de acuerdo a lo mencionado en la descripcion
de los mismos. Los precios varian en un rango entre 1.250.000 y 5.950.000.

La funeraria del Hogar de Cristo esta estratégicamente ubicada en la comuna de
Estacion Central e Independencia, sin embargo cuenta con sucursales en la zona
oriente de la capital. Ademas prestan servicios en todo Chile.

El sitio web es amigable y ofrece un teléfono de contacto disponible las 24 horas.

Funeraria Inmemoria

https://funerariahi.cl

Inmemoria ofrece 9 diferentes planes, cuyos nombres no son tan claros para
identificar a priori la diferencia de cada uno. La diferencia en los planes depende
de los servicios incluidos y la calidad del mobiliario ofrecido.

El disefio de los cofres y elementos de apoyo son bastante tradicionales y
recargados.

Esta funeraria cuenta con tres sucursales, dos de las cuales se ubican en las
comunas de Las Condes y Providencia.

El contacto a través de la pagina web es facil de encontrar en el home.

Adicionalmente aparece un pop up que ofrece asesoria en linea. En general el


https://www.funerariahogardecristo.cl/
https://funerariahi.cl/

sitio no funciona adecuadamente. Al hacer click buscando mas informacion sobre
un titulo, el click te lleva a un lugar que no esta relacionado con el tema. Se

muestran otros planes, a los cuales no es posible acceder.

Funeraria Trascenda

https://funerariatrascenda.cl

Trascenda ofrece 15 diferentes planes en la pagina web, sin embargo declara en
la misma pagina contar con 20. Atiende todas las zonas de Santiago, incluido el
sector oriente.

En el home de la pagina aparece el contacto via email, telefénico y un pop up para
asesoramiento en linea.

La diferencia entre los planes esta dada por los elementos incluidos tanto en la
ceremonia, como los servicios complementarios que se ofrecen.

El disefio general de todo el mobiliario es anticuado y recargado.

Funeraria Prever

http://www.prever.cl/#home

Prever cuenta con 6 planes, que varian desde los 960.000 hasta los 4.100.000.
Las diferencias estan dadas por los servicios que se incluyen.

El home de la pagina contiene un disefio sobrio y moderno, pero al hacer click en
cada titulo, la nueva interfaz muestra un disefio diferente. En cuanto al detalle de
los planes, éstos son demasiado extensos y tiende a confundir.

La asesoria integral, especialmente enfocada a los tramites posteriores se ofrece
en todos los planes.

El sitio web no muestra fotos que permitan ver la oferta de autos y mobiliario.

Es facil encontrar el teléfono de contacto en el home.


https://funerariatrascenda.cl/
http://www.prever.cl/#home

Funeraria Ivan Martinez

https://funerariaivanmartinez.cl/index.php

Este competidor abarca toda la region Metropolitana, incluida la casa matriz en la
zona oriente de la capital. Adicionalmente esta presente en Vifia del Mar, y posee
una red de convenios a nivel nacional.

Cuenta con una pagina web llamativa que entrega informacion general, sin
embargo no es posible encontrar informacion sobre los servicios ofrecidos. Incluso
algunos enlaces no funcionan. En cuanto al contacto, la pagina muestra diferentes
teléfonos en diferentes interfaces, lo que podria confundir a quien esta navegando.
Adicionalmente al negocio central, se suman los de asesoria legal y médica.
Entrega servicios adicionales como anforas biodegradables y relicarios

recordatorios.

: : Hogar de : Ivan
Item/Competidor Antumapu 3 Inmemoria Prever Trascenda "
P P Cristo Martinez
Urna X X X X X
Preparacion del cuerpo
Tramites legales defuncion, pase
sepultacion y resolucién de
traslado X X X X X X
Inmobiliario (capilla, tarjetero,
porta cirios, cirios) X X X X X X
Traslado cuerpo (x 2) X X M X X X
Auto extra traslado familiares X X M X X X
Repatriacion Funeraria X X
Urna Bios X X
Flores X X X X X
Coro X X X
Servicio de cafeteria X X X X
Tarjetas de agradecimiento X X X X X
Libro de condolencias X X X X X
Publicacion Obituario X X M X X
Servicios extra post suceso
(ADN, agradecimiento, recuero
familiar directo) X
Servicios de contencion post
suceso X
Salones Variedad de | Variedad de | Variedad de
Fortaleza . S
propios Alcance planes planes planes Ubicacion



https://funerariaivanmartinez.cl/index.php

No es
Debilidad totalmente sin Manejo de
Contacto web | customizado sucursales RRSS
Facilidades
Ventaja Competitiva Posicionamie pago / Amplia Red
Ubicacién nto Contacto web | multipago cobertura Nacional

Tabla N°2: Cuadro comparativo competidores potenciales. Fuente: Elaboracion
propia.

2.3 Clientes

Los clientes de Campos Eliseos son dos: 1) Las familias de los fallecidos que
contratan el servicio y 2) Las personas fallecidas que contratan el servicio
anticipadamente.

La descripcion de los clientes son los compradores y usuario final del servicio

funebre el que se detalla a continuacion:

Familias de personas fallecidas Fallecidos con contratacion anticipada
Hombres y mujeres mayores de 18 afios. Hombres y mujeres mayores de 18 afios.
De altos ingresos mensuales. De altos ingresos mensuales.

Con enfermedades terminales o de
avanzada edad.

Tabla N°3: Detalle de tipos de clientes por segmento. Fuente: Elaboracién propia.

En ambos casos se buscan a los clientes que valoren un servicio de excelencia

con estandares europeos, elegantes y respetuosos.



IV. Descripcion de la empresay propuesta de valor
4.1 Modelo de negocio

Para explicar el modelo de negocio que ofrece Campos Eliseos, se ha utilizado

como herramienta el modelo Canvas.

Segmento de Mercado

)] Personas que necesitan realizar servicios funebres a algun ser
querido que ha fallecido o estd a punto de fallecer dentro de la
Region Metropolitana y las regiones colindantes.

1)) Personas que buscan contratar anticipadamente un servicio funebre
para si mismos o algun ser querido para realizarse en la Region

Metropolitana y las regiones colindantes.

Relaciones con los Clientes
El relacionamiento con los clientes se dara a través de los contactos mediante el
material informativo de la pagina web, publicidad en medios seleccionados y redes
sociales, contacto directo a través de bases de datos y otras acciones de
marketing.

Canales de Distribucion
El contacto se realiza de manera presencial en las instalaciones de la empresa, 0
bien por medio del sitio web, o el teléfono disponible.
La entrega del servicio se realiza geograficamente segun donde haya ocurrido el
deceso, y posteriormente se traslada de acuerdo a la seleccion de la familia.
Puede comenzar en un hospital, casa de adulto mayor o domicilio, donde se
realiza la preparacion para el posterior traslado del fallecido al lugar de velacion.

El servicio comienza a operar una vez que ocurre el contacto posterior al suceso.



En Chile, el afio 2016, el 32,6% de las muertes se registraron en hospitales o
clinicas, mientras que la gran mayoria del 55,6% falleci6 en una casa habitacion,
mientras que so6lo el 11,7% es indeterminado.

LUGAR DE DEFUNCION - CHILE, 2016

Hospitales o
Clinicas
32%

Casa habitacion
56%

Grafico N° 1. Lugares de defuncibn en Chile. Informacién afio 2016.

http://www.deis.cl/bases-de-datos-defunciones/#

Propuesta de Valor
Entregar un servicio funebre especializado y a la medida de acuerdo a las
preferencias de los clientes, realizando un acompafiamiento desde el primer
contacto, hasta la sepultura o entrega de los restos. Tomar la responsabilidad de

cada detalle en favor de la tranquilidad de quienes despiden a un ser querido.

Actividades Clave

- Contacto con los clientes de manera directa y personalizada al entregar
cada servicio.

- Revision constante de activos clave, tales como los vehiculos de traslado,
asegurando continuidad del servicio.

- Comunicacion fluida con los proveedores, para planificar el stock requerido
y realizar revisiones de calidad.

- Medir la satisfaccion de los clientes luego de cada servicio.


http://www.deis.cl/bases-de-datos-defunciones/

Actividades de marketing y comunicaciones.

Recursos Clave

Capacitacion del personal para comunicarse efectivamente con los clientes.
Asegurar dominio de competencias técnicas necesarias para la entrega del
servicio prometido.

Activos: Vehiculos de traslado y materiales especializados seran
imprescindibles para entregar un servicio de calidad.

Pagina web y redes sociales como punto de encuentro con el mercado
objetivo. Un recurso estratégico, consiste en la pagina web, en cuanto a
facilidad para encontrar la informacion, claridad en los planes y servicios
ofrecidos, y contacto 24 horas, los 7 dias de la semana.

Se considera también clave las alianzas con proveedores extranjeros para

servicios especializados, como joyas conmemorativas, test de ADN.

Asociaciones Clave

Se han definido las asociaciones clave en concordancia con los stackeholders

involucrados:

Fundaciones

Casa de adultos mayores

En relacion a los otros actores involucrados en el proceso: Mantener
contacto directo con Iglesias, cementerios y crematorios preferidos por los
clientes de la empresa. De manera de facilitar el proceso de busqueda del
lugar de velacion para los familiares y tramitar de manera expedita los

pases de sepultacion o cremacion.

Modelo de flujo de ingreso

Campos Eliseos ha determinado tres planes de servicios funebres exclusivos, de

manera de facilitar la seleccion por parte del contratante. Sin embargo, siendo

consistentes con la idea de ofrecer un servicio personalizado y especialmente

dedicado, el cliente cuenta con la libertad de modificar los detalles incluidos en

cada plan e incluso agregar alguno que no incluya, todo con el fin que los servicios



funebres sean customizados segun los gustos y preferencias de cada cliente,

dentro del espectro de operacion de la empresa.

Todos los servicios incluyen los mismos items, sin embargo la diferencia estara
dada por las cantidades y la calidad de los materiales usados de acuerdo al plan
seleccionado. Es importante aclarar que en todos los servicios ofrecidos se utilizan
materiales con altos estandares de calidad, y amigables con el medio ambiente.

A continuacion se muestra en detalle qué incluye cada alternativa.

Estructura de Costos
Los costos mas relevantes para la operacion de la empresa, tienen que ver con los

sueldos de los trabajadores y el arriendo de las oficinas.

Sin embargo, el mayor costo mensual esta relacionado con las publicaciones en

medios de prensa online y escritos.

Adicionalmente hay que considerar la alta inversion en automéviles para la

realizacion del servicio, que alcanza alrededor de los 120 millones de pesos.



Cuarzo Ambar | Zafiro

Urna Madera Madera Madera

sustentable sustentable sustentable
Tramites legales defuncion, pase
sepultacion y resolucion de traslado Si Si Si
Carroza instalacién y traslado a
velatorio, funeral y cementerio Si Si Si
Preparacion del fallecido Si Si Si
Capilla Madera Madera Madera
Tarjetero Si Si Si
Porta cirios y cirios (x2) 2 2 4
Auto extra traslado familiares Si Si Si
Flores 2 3 5
Coro litargico 1 1 1
Servicio de cafeteria 30 50 70
Tarjetas de agradecimiento 50 100 150
Libro de condolencias 1 1 2
Publicacion Obituario 1 2 3
Recordatorio Ceremonia 50 100 150
Servicios exclusivos Opcional Opcional Opcional
Counseling Opcional Opcional Opcional
Anfora o lapida Opcional Opcional Opcional

Tabla N°4: Detalle de Servicios Campos Eliseos. Fuente: Elaboracion propia.
Actividades Clave

Atencion personalizada: Un Gnico contacto dentro de la empresa, permite que el
proceso avance sin tras tiempos y segun lo que el cliente necesita exactamente.
Operatividad de activos clave: Los activos como automdviles seran sometidos a
un plan de mantenimiento preventivo y reemplazo segun corresponda. Sumado a
esto, existe un plan de respaldo en caso de una falla inesperada.
Aseguramiento de suministros: Mediante una comunicacion constante con el
proveedor del mobiliario.
Medir la satisfaccion: Para mantener un alto estdndar y asegurar que los
comentarios entre clientes actuales y potenciales sean positivos y lleguen a una
posible recomendacion.
Actividades de Marketing y comunicacion: Como fuente principal de captacion
de clientes, tomando en cuenta que es un servicio de una sola vez.

Recursos Clave



Personal capacitado: Para asegurar una comunicacion efectiva con los clientes.
Debe abarcar tanto competencias técnicas como conductuales.

Activos: Para entregar el servicio prometido de alta calidad, seran imprescindibles
gue los activos usados como los automoviles, sean de primera calidad. Asimismo,

las oficinas, los materiales, etc.

Pagina web: Es el punto de encuentro principal, y probablemente la primera
imagen que los clientes tendran de Campos Eliseos. Este recurso estratégico,
debe ser desarrollado para navegar de manera facil y rapida. Entregar mas que un
simple medio de contacto, ser el punto de encuentro de familias y amigos que

quieran despedir a un ser querido. Encontrar los recursos para atravesar el duelo.

Alianzas con proveedores extranjeros: Permiten estar al tanto de las ofertas
actuales en paises mas avanzados, en cuanto a los servicios que se ofrecen,

como las joyas conmemorativas o los test de ADN.

Revisando las actividades y recursos clave del negocio se puede visualizar que la
principal ventaja de Campos Eliseos es su modelo de negocio, en cuanto lo
flexible y adaptable. Si bien en algunos actores del mercado se puede encontrar
una oferta similar, en cuanto a los planes, el servicio se entrega de manera
tradicional. La mirada de Campos Eliseos es la de un aliado para las familias en
este dificil proceso, que busca alivianar la carga que significa este momento, a
través de un servicio integral, que se adapta a cada familia y que buscar darle mas
naturalidad a este momento. Campos Eliseos es una funeraria boutique, que si

bien cuenta con planes estructurados, es capaz de flexibilizar caso a caso.



V. Plan de Marketing
Tal como sefala la estructura original

5.1 Objetivos de marketing

Campos Eliseos ha definido dos grandes objetivos de marketing para alcanzar

durante los primeros 5 afios de operacion:

- Entrada al mercado y posicionamiento de marca: Alcanzar el 100% de la
demanda, estimada top down al cabo del primer afio.

- Expandir las operaciones a partir del 5to afio de operacion a ciudades como

Vifia del Mar y Valparaiso, Antofagasta y/o Concepcion.

Especifico Medible Alcanzable Rel Temporal
Alcanzar el 100% de la d da estimada |D da estimada aleanzar 100% Estimacién top down Para continuar en el mercado | Primer afio
E idn a regiones Operar en regiones En el quinto afio Capacidad logistica de llegar |Para crecer en el mercado Quinto afio

Para el primer objetivo de entrada al mercado y posicionamiento de marca se
requerird invertir en el desarrollo de la pagina web, apariciones en prensa online y
escrita, establecimiento del local en el sector oriente de la Regién Metropolitana, y
stands moviles en ciertos puntos de la comunas donde se encuentran los clientes.
Se utilizaran redes sociales como instagram, que permita ver de manera gréfica
los diferentes servicios prestados.

La meta propuesta como estabilizacion en el mercado es cuando se alcanza un
3% de participacion en las comunas objetivo.

Para lograr el segundo objetivo, a partir del cuarto afio de operacién se
comenzaran a ofrecer servicios en las Ciudades de Vifia del Mar y Valparaiso de
manera de posicionar la marca y entrar en ese mercado. Para alcanzar el mercado

objetivo se replicara el plan de accién de Santiago.

5.2 Estrategia de segmentacion

Para determinar el mercado al cual Campos Eliseos atiende, se utilizaron

diferentes variables de segmentacion:



Variables demogréficas y geograficas: Los servicios que entrega Campos Eliseos

tienen un valor superior al promedio de los servicios existentes en el mercado, por
tratarse de un servicio integral de calidad superior. Es por esto que quienes
busquen un servicio de la compafiia deben tener ingreso que les permita cubrir
este gasto. El segmento de Campos Eliseos son personas de la region
metropolitana, que vivan en las comunas de mayor ingreso, como La Reina, Las
Condes, Lo Barnechea, Nufioa, Pefialolén, Providencia y Vitacura y que tengan un
nivel socio econdémico dentro de los parametros ABy C1.

Variables psicograficas: Este servicio estara enfocado a personas que prefieran

contratar un plan de servicios funebres completo e integral, que se adapte a sus
preferencias y requerimientos. De acuerdo a lo observado en la encuesta el 57%
dice preferir contratar un plan completo. Asimismo existe un alto interés por
servicios adicionales como ADN (85%); joyas recordatorias (43%) y apoyo
emocional (85%).

Dada la naturaleza del negocio, la frecuencia o repeticién de la compra no es un
factor relevante en la segmentacion, sin embargo, es de vital importancia el
mensaje que se traspase entre los familiares y amigos que acompafian a la familia
en este dificil momento, puesto que esa sera uno de los pilares de la red que
Campos Eliseos busca desarrollar y atender.

El nimero anual de fallecimientos en la Region Metropolitana alcanza los 39.500
aproximadamente, de acuerdo a los datos de 2016 (ver anexo 1). Si se suma esto
que el gasto promedio en servicios funebres varia entre $700.000 y $5.800.000,
alcanzando un promedio de $2.205.000%, se puede decir que se esta frente a un
mercado de US$110* millones de ddlares.

De acuerdo a la encuesta (anexo 3) el % de los encuestados se mostro estar
interesado en los servicios funebres integrales, ya sea para si mismos o seres
queridos.

Se han definido dos tipos de clientes:

Clientes usuarios: Cuyo objetivo es coordinar anticipadamente un servicio funebre
para si mismos, por un tema de preferencias o bien como una manera de aliviar

ese momento a sus seres queridos.



Clientes cercanos: Aquellos que contratan los servicios funebres para despedir a
un ser querido, ya sea inmediatamente antes o después del fallecimiento.

El cliente de Campos Eliseos es en el 90% de los casos algun ser querido,
cercano al fallecido que se encuentre coordinando los servicios funebres ante el
acontecimiento. Se estima que el 10% restante corresponde a la contratacion
realizada anticipadamente por parte del mismo afectado. Cabe destacar que el
37% de los encuestados estarian dispuestos a contratar anticipadamente, lo que
se traduce en un nuevo mercado no explotado en Chile.

Dada la naturaleza del servicio exclusivo e integral que ofrece Campos Eliseos, se
considera que so6lo familias con ingresos altos en la ciudad de Santiago podrian
acceder a él. Es por esto que se ha determinado dirigir los recursos a la zona
oriente de la capital, especificamente las comunas de La Reina, Las Condes, Lo
Barnechea, Nufioa, Pefialolén, Providencia y Vitacura.

Adicionalmente, se estima que la demanda del servicio se realiza generalmente
sin informacion, ni experiencia de parte del consumidor, es poco probable que en
el momento de requerir este servicio los familiares empiecen a cotizar. Esto se
explica por la naturaleza emocional del suceso (Ver anexo 1). Normalmente el
requerimiento del servicio ocurre bajo circunstancias imprevistas, por lo que es
fundamental encontrar a las familias de manera oportuna.

Con respecto a los usuarios de los servicios de Campos Eliseos, se puede decir
gue corresponden a las familias o seres queridos que contratan los servicios de la
empresa.

Por su parte, se han identificado como influenciadores a otras familias que hayan
utilizado los servicios o conozcan la compafia.

Se estima que una persona se enfrenta muy pocas veces a lo largo de su vida a
contratar este servicio, por esto es importante considerar que este es un servicio
de una sola vez, no se puede repetir o reemplazar, y esto es clave de tener en
cuenta para que el traspaso de recomendaciones sea efectivo.

*Calculo precio servicios funebres: Se considera que el en el 90% de los servicios
se paga un rango entre $700.000 y $3.200.000 y s6lo un 10% entre los $3.200.000
y $5.800.000. (https://www.latercera.com/la-tercera-pm/noticia/sin-cafeteria-coro-


https://www.latercera.com/la-tercera-pm/noticia/sin-cafeteria-coro-cuanto-cuesta-morirse-hoy-chile/383819/

cuanto-cuesta-morirse-hoy-chile/383819/)
**Dolar: tipo de cambio $786,5
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Grafico N°2: Mapa de posicionamiento. Fuente: Elaboracién propia.

Los ejes del mapa se realizaron en base a la ventaja competitiva que se traduce
en un servicio de alta especializacion con mano de obra especializada en el rubro

y en un servicio integral donde se va a entregar mayor variedad en pro de la salud

de la familia.

5.3 Estrategia de servicio

La estrategia de servicio de Campos Eliseos se caracteriza por adaptarse a las
necesidades y preferencias de cada servicio que se entrega. Si bien existe una

oferta base de planes establecidos para ayudar a elegir de manera mas rapida los



https://www.latercera.com/la-tercera-pm/noticia/sin-cafeteria-coro-cuanto-cuesta-morirse-hoy-chile/383819/

detalles de cada servicio, cada uno se puede adaptar en cada detalle. Incluso si

hubiese algun requerimiento extraordinario, se puede realizar agregando el costo

correspondiente.

La diferencia entre los 3 planes base, es la calidad de los materiales del mobiliario,

y cantidades disponibles de los elementos complementarios, como flores, servicio

de cattering, y otros. Los items que incluye cada oferta son:

Urna

Tramites legales defuncién, pase
sepultaciéon y resolucién de traslado

Carroza instalacion y traslado a
velatorio, funeral y cementerio Si

Preparacién del fallecido Si

Capilla Madera
Tarjetero Si

Porta cirios y cirios (x2) 2

Auto extra traslado familiares Si

Flores 2

Coro litargico 1

Servicio de cafeteria 30

Tarjetas de agradecimiento 50

Libro de condolencias 1

Publicacién Obituario 1

Recordatorio Ceremonia 50

Servicios exclusivos Opcional

Counseling Opcional

Cuarzo Ambar | Zafiro
Madera Madera Madera
sustentable sustentable sustentable

Si Si

Si Si

Si Si

Madera Madera

Si Si

2 4

Si Si

3 5

1 1

50 70

100 150

1 2

2 3

100 150

Opcional Opcional

Opcional Opcional

Opcional Opcional

Anfora o lapida Opcional

Tabla N°7: Planes base. Fuente: Elaboracion propia.

5.4 Estrategia de precio

Campos Eliseos ofrece tres planes estandares, todos incluyen los mismos

servicios, pero varian en la calidad de los materiales del mobiliario y en las

cantidades disponibles de los servicios complementarios.

Para fijar el precio de cada plan, se realiz6 un analisis que considera los siguientes

puntos.




Mercado: Precio de mercado de competidores con ofertas similares

Encuesta: Disposicion a pagar de acuerdo a la encuesta

Precio por Plan

Plan Cuarzo $ 3.100.000
Plan Ambar $ 4.000.000
Plan Zafiro $ 5.500.000

Tabla N°8: Precio para planes ofrecidos. Fuente: Elaboracion propia.

Los planes son la base de los servicios que pueden ser contratadas tal cual se
ofrecen o se pueden adaptar a las preferencias de cada servicio que se realiza.
Para explicar de mejor manera este punto se agregan imagenes referenciales de

los servicios.

Disefio interior Vehiculos de alta Libro de Luces calidas y Anforas
vanguardista gama condolencias minimalistas

Anforas Pruebas de ADN Productos de Disefnos Productos de Joyas
recordacion Vanguardistas recordacion Conmemorativas




Arreglos florales Lapidas con disefio Lapidas con disefio Repatriaciones Diseiios de ropa
1 2

Manillas

]
)

Tabla N°9: Algunos servicios entregados. Fuente: Elaboracion propia.

5.5 Estrategia de distribucién

Dada la naturaleza del negocio, los servicios funebres que se ofrecen se entregan
en lugares diferentes, dependiendo de las indicaciones realizadas por la persona
gue contacta a Campos Eliseos.

El servicio se activa y empieza con este contacto inicial, cuando ha ocurrido el
fallecimiento de un ser querido. A partir de este momento, la empresa llega al
lugar del deceso, para preparar y retirar el cuerpo, para luego ser trasladado al
lugar en que se va a realizar el velatorio.

Para el contacto con la empresa, los familiares pueden dirigirse directamente a las
oficinas, llamar por teléfono o contactarse por el banner de necesidad inmediata
disponible en el sitio web.

5.6 Estrategia de comunicacion y ventas

Como se habia comentado ligeramente en el punto 4.1, Campos Eliseos ha
determinado diversos canales para alcanzar a los potenciales clientes y posicionar
la marca dentro del mercado funerario en la zona oriente de la Region

Metropolitana de Santiago. A continuacion, se detalla cada canal:

- Sitio Web y App: El sitio web es el punto central donde los potenciales
clientes aprenden mas sobre la oferta de Campos Eliseos. Por esto que es

de gran importancia que la pagina sea facilmente navegable, intuitiva, clara,



y que la informacidon sea facilmente encontrada en la menor cantidad de
clicks. La pagina web muestra el detalle de los servicios que se ofrecen, el
contacto, un obituario y la posibilidad de enviar flores o regalos a la familia
del fallecido. Adicionalmente, se puede encontrar el contacto para sesiones
de counseling, para quienes requieran apoyo en el proceso de duelo y
sanacion. En la misma pégina, se puede encontrar también una seccion en
la que aparece un mensaje y foto del equipo que acompafia a las familias
en este proceso y un area dedicada a tips para organizar un funeral. La App
estara disponible para quiénes necesiten transmitir los servicios via
streaming.

https://www.washburn-mcreavy.com/grief-and-healing/

https://www.dignitymemorial.com/support-friends-and-family

- Aparicion en prensa escrita: Medios de prensa escritos como El Mercurio
los fines de semana. Este medio es tradicionalmente leido en las comunas
objetivo donde viven los clientes potenciales.

- Aparicion en prensa online: La Tercera y ElI Mercurio online. Con
apariciones de banners que al hacer click llevan al sitio web de la empresa.
Estos banners estan disponibles de tres veces a a semana, variando los
dias de acuerdo a como se vaya desempefiando.

- Flyers informativos que se entregan a través de stand moviles y en la
oficina.

- Actividad en redes sociales: La experiencia de otros paises mas avanzados
en este mercado, usan las redes sociales como facebook e instagram, para
mostrar fotos de los diferentes servicios, o tips de qué hacer frente a la

muerte de un ser querido, o0 como organizar un funeral.

5.7 Estimacion de la demanda y proyecciones de crecimiento anual

Para estimar la demanda se realiz6 un andlisis de la mortalidad en Chile a nivel

nacional. En el afio 2016 ocurrieron 104.026 fallecimientos a nivel pais, de los


https://www.washburn-mcreavy.com/grief-and-healing/
https://www.dignitymemorial.com/support-friends-and-family

cuales un 38% corresponde a la Regidon Metropolitana. De este total,
aproximadamente un 18%, equivalente a 6.914 decesos, ocurrieron en las
comunas objetivo de Campos Eliseos (La Reina, Las Condes, Lo Barnechea,

Nufioa, Pefialolén, Providencia, Vitacura).

Mortalidad nacional 104.026

Mortalidad R.M 39.283

Mortalidad comunas | 6.914
Tabla N°10: Mortalidad en Chile, afio 2016. Fuente: Elaboracion propia.

Si se realiza una estimacion top down, se encuentra que la demanda promedio, de
acuerdo al numero de fallecimientos versus el niumero de empresas funerarias

autorizadas en Santiago, alcanza los 3 servicios semanales.

Estimacién Top Down

Mortalidad R.M 39.283
N° Funerarias Santiago 190
Anual unitaria 207
Semanal unitaria 3

Tabla N°11: Estimacion de demanda top down. Fuente: Elaboracion propia

Adicionalmente, se espera que la demanda aumente en la medida que la empresa
vaya logrando el posicionamiento deseado, incrementandose de acuerdo al

siguiente cuadro.

Demanda semanal primer afio

Primer trimestre 0,5
Segundo trimestre 1
Tercer trimestre 2
Cuarto trimestre 3

Tabla N°12: Proyecciéon de numero de servicios semanales, primer afio. Fuente:

Elaboracion propia

A partir del segundo afio, la demanda deberia crecer de acuerdo a la proyeccion



de crecimiento de la mortalidad. Para esto se tomo la mortalidad en los ultimos 5
afos en las comunas objetivo, y se calculé el crecimiento anual promedio,
llegando a un 1,216% anual.

Para realizar esta proyeccion, se tomad la informacion de los fallecimientos en las
comunas de interés durante los ultimos 5 afos, y con esta base se determiné la
tasa a la que venia creciendo la mortalidad. De esta manera, debido a que la tasa
es del 1% aproximadamente, no se esperan aumentos en el nimero de servicios
posterior a alcanzar los 3 semanales.

En el siguiente cuadro se muestra como serian los ingresos de acuerdo a estas

proyecciones:

Plan Cuarzo S 71.300.000 S  148.800.000 $  148.800.000 $ 148.800.000 $ 148.800.000
Plan Ambar S 188.000.000 $  336.000.000 S  336.000.000 $ 336.000.000 $ 336.000.000
Plan Zafiro $ 71.500.000 S  132.000.000 $  132.000.000 $ 132.000.000 ' $ 132.000.000

330.800.000 $ 616.800.000 $ 616.800.000 $ 616.800.000 $ 616.800.000

Tabla N°13: Ingresos segun proyecciones. Fuente: Elaboracion propia

5.8 Presupuesto de Marketing y cronograma

En el cuadro 8 se puede revisar el detalle del presupuesto de marketing en cada
item. Campos Eliseos ha definido tres canales para alcanzar a los clientes
potenciales:
- Stands informativos: Consiste en un stand movil, cuyo objetivo es ir
visitando supermercados o centros comerciales estratégicos de la zona
oriente de la Region Metropolitana, durante los dias sabado y/o domingo,

entre las 8 amylas 1 pm.

- Campafa mailing: Adicionalmente, se realizaran campafas via correo
electrénico. Esto se materializara a través de la compra y constante
renovacion de una base de datos del segmento y envio peridédico de

informacion.



- Medios On Line:
Redes Sociales: Manejo de Instagram y Facebook para mostrar los
servicios, las instalaciones y entregar consejos. Este manejo serd la tarea
compartida del gerente general y agente de oficina.
SEM: Google Adwords.

- Pagina web: Todas las iniciativas anteriores buscan que los clientes
potenciales lleguen a la pagina web, donde se encuentra toda la

informacion de Campos Eliseos.

Afol JARo2 _[Afio3 _[Afiod ___|Afio5 |

Mantencion web 960.000 960.000 960.000 960.000 960.000
Envio base de datos 2.400.000 2.400.000 2.400.000 2.400.000 2.400.000
Google ads 900.000 900.000 900.000 900.000 900.000
Stand movil 9.840.000 9.840.000 9.840.000 9.840.000 9.840.000

14.100.000 14.100.000 14.100.000 14.100.000 14.100.000

Tabla N°14: Presupuesto de Marketing. Fuente: Elaboracion propia



VI. Plan de Operaciones

Detalles del plan de operaciones en version 2 de este proyecto.

El plan de operaciones tuene un alcance para los cinco primeros afios de
funcionamiento, donde soOlo se operard en la zona oriente de la capital, en
especifico en las comunas de La Reina, Las Condes, Lo Barnechea, Nufioa,
Pefalolén, Providencia y Vitacura.

Se arrendara un local en las comunas donde se atendera, donde el centro
operativo estara el area de atencién a clientes, el almacenaje de los equipos,
showroom, una sala velatoria y varios estacionamientos.

La pagina web sera la principal plataforma tecnolégica, donde se pretende tener el
contacto con los clientes con informacién relevante para la toma de decisiones. En
segundo lugar se tendra una plataforma para acudir a los velorio o funeral via
internet.

Los automéviles son el principal activo para entregar los servicios contratados y se
compraran en locales especializados y se renovaran cada 5 afos.

El flujo de operaciones es el siguiente:

Entrega de

Traslados a

Contacto Seleccién Preparacién

restos
cremados

velatorioy
funeral

inicial del servicio del fallecido

Grafico N°3: Flujo de las operaciones clientes. Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a la preparacion del fallecido, se tendra un Tanatopractor disponible
para el

Una vez que el servicio ha finalizado se enviard a los familiares una tarjeta
agradeciendo que hayan confiado en Campos Eliseos y empatizando en este
proceso con ellos. Adicionalmente se entrega una encuesta de satisfaccién y
comentarios.

Se contrataran 4 personas, donde e aumentara a 1 conductor part time al mes 7

del afio 1.



VIl.  Equipo del proyecto
Detalles del equipo gestor en version 2 de este proyecto.

El equipo total de este proyecto se conforma de la siguiente forma:

Gerente
general

Conductor Personal

Tanatopractor part time freelance

Grafico N°5: Organigrama. Fuente: Elaboracién propia

Cada uno de los contratados tiene incentivos y compensaciones, que se se
relaciona directamente con los resultados financieros de la empresa, satisfaccion
de los clientes y el desempeiio individual.

Las remuneraciones son superiores a lo que se ofrece en el mercado con el foco

de tener personal con las mejores competencias para la compafiia.

Cargo Remuneracion Mensual Incentivo

Gerente General $ 2.450.000 Participacion de la sociedad
Tanatopractor $ 1.800.000 $900.000 - $1.125.000
Conductor 1 $ 875.000 $437.500 - $546.875
Conductor 2 $ 875.000 $437.500 - $546.875
Conductor freelance | $ 500.000 NO

Tabla N°17: Cuadro de remuneracion + incentivo. Fuente: Elaboracion propia



VIIl.  Plan Financiero
Detalles del plan Financiero en version 2 de este proyecto.

Para el plan financiero se contemplan varios supuestos, donde los més relevantes
son:

e Demanda de 3 servicios semanales.

e Crecimiento de la demanda es de 1.2%

e IPCdel 3%

e Impuesto a la renta de un 27% IVA del 19%

e Plazo de pago 30 dias

e Lainversion inicial sera provista de por fondos propios.
e La depreciacion es a 5 afos

Estimacién de Ingresos

Plan Cuarzo S 71.300.000 $  148.800.000 S  148.800.000 $ 148.800.000 $ 148.800.000
Plan Ambar $ 188.000.000 $  336.000.000 $  336.000.000 $ 336.000.000 $ 336.000.000
Plan Zafiro S 71.500.000 $  132.000.000 $  132.000.000 $ 132.000.000 ' $ 132.000.000

S 330.800.000 $ 616.800.000 S 616.800.000 $ 616.800.000 $ 616.800.000

La inversion inicial es de $150.345.000.-

Estado de Resultados

Aiio 1 Aiio 2 Afio 3 Ao 4 Afio 5
Ingreso por venta S 330.800.000 $ 616.800.000 $ 616.800.000 $ 616.800.000 $ 616.800.000
Costo por venta 118.160.000 $ 240.420.000  $ 240.420.000 $ 240.420.000 $ 240.420.000
Margen de venta 212.640.000 376.380.000 376.380.000 376.380.000 376.380.000

Gastos de Administracion y Ventas 159.199.996 $ 204.999.996 $ 204.999.996 S 204.999.996 S 204.999.996
Resultado Operacional 53.440.004 171.380.004 171.380.004 171.380.004 171.380.004
Depreciacion $ (22.000.000) $ (22.000.000) $ (22.000.000) $ (22.000.000) $  (22.000.000)
Utilidad Antes de Impuesto 31.440.004 149.380.004 149.380.004 149.380.004 149.380.004
Impuestos (27%) 8.488.801 $ 40.332.601 S 40.332.601 S 40.332.601 S 40.332.601

Utilidad o pérdida del ejercicio 22.951.203 109.047.403 109.047.403 109.047.403 109.047.403

Capital de trabajo

Ingresos por venta 12.600.000 15.100.000 20.600.000 11.100.000  19.700.000
Costo por venta 0 5.070.000 5.700.000 8.080.000 4.195.000 7.760.000
Gasto de Adm. y ventas 13.083.333 12.883.333 12.883.333 12.883.333 12.883.333  13.083.333
Resultado Operacional -13.083.333 -5.353.333 -3.483.333 -363.333 -5.978.333 -1.143.333

Resultado Operacional Acumulado ~ -13.083.333 -18.436.666 -21.919.999  -22.283.332 -28.261.665 -29.404.998

Ingresos por venta 23.700.000 34.800.000 45.200.000 48.300.000 48.300.000  51.400.000
Costo por venta 9.265.000 13.460.000 17.665.000 18.850.000 18.850.000  20.035.000
Gasto de Adm. y ventas 12.883.333 12.883.333 12.883.333 12.883.333 12.883.333  17.083.333
Resultado Operacional 1.551.667 8.456.667 14.651.667 16.566.667 16.566.667  14.281.667

Resultado Operacional Acumulado ~ -27.853.331 -19.396.664 -4.744.997 11.821.670 28.388.337  42.670.004




Flujo de caja

INVERSION Afio 1 Afio 2 Afo 3 Ao 4 Afo 5
Utilidad o pérdida del ejercicio S 22.951.203 $ 109.047.403 $ 109.047.403 S 109.047.403 S 109.047.403
Depreciacion S 22.000.000 $ 22.000.000 $ 22.000.000 $ 22.000.000 $ 22.000.000
Inversion Inicial S (150.345.000)
Inversion en KT S (29.404.998)
Devolucion KT S 23.020.000

-179.749.998 $ 44.951.203 $ 131.047.403 $ 131.047.403 $ 131.047.403 $ 154.067.403

Balance proyectado

Caja 19.848.000 37.008.000 37.008.000 37.008.000 37.008.000
Ctas por Cobrar ~ 51.400.000 102.800.000  102.800.000  102.800.000  102.800.000

Vehiculos 110.000.000 88.000.000 66.000.000 44.000.000 22.000.000
Depreciacion Acumulala - 110.000.000 88.000.000 66.000.000 44.000.000

Cuentas por Pagar 9.846.667 20.035.000 20.035.000 20.035.000 20.035.000
Provisiones 3.278.829  118.392.996 74.392.996 30.392.996  -13.607.004
Deuda Socios 50% 86.682.500 - - - -
Imptos por Pagar 8.488.801 40.332.601 40.332.601 40.332.601 40.332.601

Capital Pagado ~ 50.000.000 50.000.000 50.000.000 50.000.000 50.000.000
Utilidad o Perdida Ejercicio 22.951.203  109.047.403  109.047.403  109.047.403  109.047.403

Ratios financieros

Ingresos por venta $330.800.000 $616.800.000 $616.800.000 $616.800.000 $616.800.000
EBITDA S 53.440.004 $171.380.004 $171.380.004 $171.380.004 $171.380.004
Dias Promedio cobro 57 61 61 61 61
Dias Promedio pago 30 30 30 30 30
Variacion Anual Ventas - 1,86% 1% 1% 1%
Utilidad Bruta / ventas 10% 24% 24% 24% 24%|
Utilidad operacional / ventas 16% 28% 28% 28% 28%)

Se concluye que el proyecto el altamente rentable donde se recupera la inversiéon
al aflo 2, con un van de: $587.536272 y TIR 72,3%

En cuanto al andlisis de sensibilizacion se obtiene que si sélo se llega al 86% de la
demanda estimada el Van sigue siendo positivo pero es de s6lo $32.932 y la TIR de 17%
gue es el escenario pesimista.



IX. Riesgos criticos
Detalles de los riesgos criticos en version 2 de este proyecto.

Para definir los riesgos criticos se hace el siguiente analisis:
Medida

Preparar una red de posibles
Rotaciéon o ausentismo del personal respaldos para funciones criticas
Protocolos de seguridad de Ia
§ informacion  que  protejan la
g Manejo de la informacion confidencialidad
- Desarrollar un libro de protocolos de
atencibn 'y capacitar a los
" Error en el protocolo de atencion funcionarios
E Variaciones importantes en la
% demanda Realizar proyecciones realistas

Tabla N°29: Andlisis de riesgos. Fuente: Elaboracion propia
Cabe destacar que para este proyecto no se tomo en cuenta los datos de la actual



X. Propuesta Inversionista
Detalles de la propuesta al inversionista en version 2 de este proyecto.

La propuesta al inversionista se detalla a continuacion:

Esta compaiiia sera especialista en servicios flinebres, en forma integral y a la
medida que necesite el cliente.

Los segmentos de mercado son dos:

1.- Las familias de las personas fallecidas que contratan el servicio.

2.- Las personas que pactan la contratacion antes del deceso con la finalidad de
planear su funeral, alivianando la carga emocional a sus familiares.

Ambos segmentos tienen en comudn la estrategia de negocio por diferenciacion,
privilegiando la alta tecnologia por sobre el precio.

El desarrollo de este proyecto esta a cargo de dos ingenieros comerciales
especializados en ventas y finanzas, los que trabajaran en base a la sinergia
teniendo como foco la calidad de servicio hacia el cliente.

Actualmente se reconocen 6 competidores, donde sélo uno tiene la estrategia por
diferenciacion que es la Funeraria Ivan Martinez. Pero lo que diferencia a Campos
Eliseos de la competencia es la calidad y variedad de los servicios, donde se
pretende en ser pioneros en el andlisis del ADN para prevenir el desarrollo de
enfermedades que haya tenido el difunto al momento de su muerte

Este proyecto se evalué a 5 afos, donde se requiere una Inversion de capital de
$179.749.998 y lo analizado en el plan financiero el VAN de $187.954.078, con
una tasa interna de retorno de 48%, teniendo en cuenta la tasa de descuento

CAPM de 15,81% anual, con recuperacion de la inversion al segundo afio.



XI.  Conclusiones
Segun lo expuesto en este plan de negocios, Campos Eliseos, entrega un servicio

funebre de calidad, con tecnologia y creatividad, se puede concluir que es factible
realizar el proyecto.

Lo analisis del entorno arrojaron como resultado que la industria es poco atractiva
para ingresar, pero esto se debe a que el mercado no se ha actualizado en sus
servicios desde los afios 70, es por esto que la estrategia competitiva a utilizar es
por diferenciacion, lo que permitird lograr el éxito del proyecto, dada la alta
tecnologia y disefio a utilizar, donde los encuestados valoran la flexibilidad de los
servicios y la rapidez.

La ventaja competitiva que diferencia a Campos Eliseos son: Servicios flnebres
integrales y especializados, con tecnologia innovadora desarrollados por
mercados europeos, entregando un servicio flexible segun necesidades del
cliente.

Dentro del plan de difusion, se consideran dos tipos de estrategia, la primera con
plan de medios en formato digital, para lo clientes mas jévenes y la segunda es a
través de medios de prensa papel para los potenciales clientes a partir de los 60
anos.

La estructura organizaciones es simple, focalizando la toma de decisiones al
gerente general, quién tendrd las competencias necesaria para desarrollarse en el
cargo, teniendo como foco el cumplimientos de las dos propuestas de valor de la
compainia.

Los factores criticos del éxito de este proyecto estan relacionados con el personal
capacitado, captacion constante de nuevos clientes, contacto personalizado con
cada cliente y acciones claves de comunicacion y marketing. Lo que Diferencia a
Campos Eliseos de la competencia es la calidad de los servicios, con alta
tecnologia, disefios innovadores tales como, iluminacibn homogénea que
mantiene una buena sintonia con los actos religiosos, enfatizando en los detalles
arquitectonicos que elija el cliente, tales como urnas estandar, biodegradables o
con disefios, también con tematicas segun gustos y con intervenciones segun

religion o creencia, entre otros servicios. Todo esto en conjunto con acompaifar a



la familia con servicios post sucesos, regalos de recordacion, joyas
conmemorativas, servicio de manejo de duelo y andlisis del ADN del difunto para
ver potenciales problemas de salud que puedan afectar a su familia

A pesar de la alta inversion inicial, se tienen ganancias a partir del afio 2 , con un
VAN de $187.954.078, con una tasa interna de retorno de 48%.

Con las conclusiones anteriores se invita a invertir en este proyecto por ser

altamente rentable, con bajo riesgo y en un mercado poco explotado.
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XIll.  Anexos
Anexo 1

Médulos del marketing experiencial
https://lwww.macquffin.es/blog/5-puntos-de-contacto-de-marketing-

experiencial-sequn-schmitt

Fuente: PriceWaterhouse: Los servicios funerarios integrales en Espaiia — Claves de un sector en transformacion

Anexo 2
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https://www.macguffin.es/blog/5-puntos-de-contacto-de-marketing-experiencial-segun-schmitt
https://www.macguffin.es/blog/5-puntos-de-contacto-de-marketing-experiencial-segun-schmitt

¢, Qué tramites hay que hacer cuando muere un familiar?

o Obtener el certificado médico de defuncion, ya sea que haya fallecido en la
casa, en un hospital o en la calle. Y tal como lo indica su nombre, deber ser
entregado por un médico.

o Inscribir la defuncion en una oficina del Registro Civil.

o Comprar un atatd en una funeraria.

o Comprar una sepultura. Cuando los familiares de un difunto no pueden pagar
una sepultura, generalmente se pide una entrevista con la asistente social de
municipalidad donde vivia el fallecido para que evalle la situacién y pueda
decretar la gratuidad de la sepultura.

o Cobrar la cuota mortuoria. Para ello necesita dos certificados de defuncion
del fallecido; factura original de la funeraria a nombre de la persona o
Institucibn que haya realizado los gastos funerarios del fallecido; udltima
liquidacion de sueldo o pension del fallecido.

o Para los afiliados o pensionados de una AFP la cuota se financia con el
saldo de la cuenta individual. EI monto del beneficio es de UF 15 o hasta el
monto del saldo de la cuenta, si este fuere menor.

Para los beneficiaros de la Pension Béasica Solidaria de vejez e invalidez carentes
de recursos, esto es, quienes hubieren obtenido un puntaje igual o inferior a 8.500
puntos por aplicacién de la Ficha de Proteccion Social, también tienen derecho a

cuota mortuoria (asignacion por causa de muerte).

En el caso de los pensionados o imponentes del Instituto de Prevision Social

(IPS), la cuota mortuoria se reajusta en julio de cada afo.

Cuando una persona muere, la cuota mortuoria se paga a quien haya realizado los
gastos funerarios. Si se contrata una funeraria, es ella la que cobra, cubriendo asi
parte de los servicios funerarios o su totalidad. En el caso de los afiliados
al Instituto de Prevision Social (IPS), la cuota mortuoria se reajusta en julio de

cada ano.


http://www.registrocivil.cl/
http://www.ips.gob.cl/

El Cadigo Sanitario indica que el plazo maximo para enterrar a una persona es de

48 horas, pudiendo ampliarse o0 reducirse en casos excepcionales.

Cuando se contrata los servicios de una funeraria, ellos se encargan de hacer
todos los tramites requeridos cuando alguien muere: inscribir la defuncién en
el Registro Civil; proveer de un ataid y cobrar la cuota mortuoria.

¢Qué pasa cuando alguien muere en la calle?
En los casos de muerte en la via publica, sin perjuicio de las facultades
del Ministerio Publico para perseguir las responsabilidades penales, la orden de
levantamiento del cadaver puede ser realizada por el jefe de la unidad policial
correspondiente, en forma personal o por intermedio de un funcionario de su

dependencia, quien dejara registro de lo obrado.

El cadaver sera llevado al Servicio Médico Legal para precisar la causa de muerte.
¢A qué lugar debo acudir para retirar un cuerpo?
o Simuridé en un centro hospitalario: a la morgue del recinto.
o Si murié por causa violenta (accidente, homicidio, suicidio, envenenamiento
u otra causa no natural): a la morgue del Servicio Médico Legal mas
cercano.
¢,Qué documentos debo presentar para retirar el cuerpo?
Si el fallecido era:
o Soltero: llevar carné de identidad o certificado de nacimiento del fallecido.
o Casado: llevar carné de identidad y libreta de matrimonio del fallecido.
o Menor de edad: llevar carné de identidad del fallecido u otro documento que
acredite identificacion (libreta de familia o pasaporte)
Llevar, ademas, el carné de identidad de la persona que realiza el tramite.
¢, Quiénes estan autorizados para trasladar difuntos?
Los funcionarios de los cementerios. Las casas funerarias pueden hacerlo,
siempre y cuando cuenten con la autorizacién del Servicio Nacional de Salud

(Reglamento de Cementerios).


http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=5595
http://www.registrocivil.cl/
http://www.ministeriopublico.cl/
http://www.sml.cl/
http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=12643

¢Donde se puede enterrar un cadaver?
Solo en cementerios legalmente autorizados.

¢Qué debo hacer si quiero trasladar al fallecido de ciudad o pais?
Para trasladarlo de ciudad debe obtener una autorizacion del SEREMI de Salud
del area en que la persona fallecié y de la autoridad sanitaria. Para realizar este

tramite, el ataud debe ir sellado.

Para trasladarlo de pais:

o Hacia el extranjero: Cuando se traslade el cadaver del pais hacia el
extranjero, el ataud se colocard en un compartimiento separado, dentro del
vehiculo de transporte y debe ser sellado por la autoridad sanitaria.

o Desde el extranjero: S6lo podra ingresar si previamente se acredita ante la
autoridad sanitaria, por medio de documentos extendidos por las autoridades
sanitarias del punto de origen, debidamente visados por el Cénsul de Chile,
que el transporte no ofrece peligros para la salud publica.

¢Qué documentos debo presentar si el difunto pidié ser cremado?
1.- Autorizacién previa del Director General del Servicio Nacional de Salud o de su
delegado, siempre que:

o Exista declaracion escrita hecha previamente por el difunto en una Notaria o
en el Registro que deben llevar todos los cementerios para ello, o,

o Exista solicitud del cényuge sobreviviente o de la mayoria de los hijos
quienes autoricen la cremacion ante notario publico. En caso de no existir
conyuge sobreviviente ni hijos, el Reglamento de Cementerios autoriza a
otras personas a solicitarlo.

2.- Autorizacion de sepultacion, emitida por el Registro Civil del lugar donde
ocurri6 el fallecimiento, mas una fotocopia del certificado de defuncién emitido por

el médico.

Los documentos deben ser presentados en el lugar donde se va a realizar la

incineracion.



.Se heredan las deudas de los familiares fallecidos?
Si, pasan a los herederos legales. Para evitarlo, existen dos posibilidades:
renunciar a la herencia o aceptarla con “beneficio de inventario” al hacer la
posesion efectiva. Esto es, que si las deudas sobrepasan los bienes de la herencia
y los familiares deciden aceptarla, solo seran responsables de ellas hasta el valor

total de los bienes heredados.

Otra posibilidad es que las deudas contraidas por el fallecido cuenten con un
seguro de desgravamen. Este tipo de seguro que se contrata al solicitar préstamos
hipotecarios (de caracter obligatorio), de consumo o al realizar compras en casas
comerciales, por ejemplo, cubre el saldo de la deuda en caso de muerte del titular.
Para que opere, se debe llevar a la institucion financiera que otorgé el crédito, el
certificado de defuncion que acredite la muerte de la persona que tenia la deuda.

¢Qué hacer si quiero donar los 6rganos de la persona fallecida?
Segun la Ley N° 19.451 sobre trasplante y donacion de o6rganos, toda persona
mayor de 18 afios es considerada automaticamente donante de sus 6rganos una
vez fallecida, salvo que haya manifestado en vida su negativa a ser donante, en

alguna de las formas que establece la ley.

Si existen dudas al respecto, deberd consultarse al cényuge que vivia con el
fallecido o a su conviviente. Si éste no esta presente al momento de tomar la
decision, deberd consultarse a los parientes u otras personas en el orden que

establece la ley (hijos, padres, representante legal, hermanos, etc.).

Si los testimonios son contradictorios 0 si ho es posible ubicarlos en un plazo

razonable, la persona sera considerada donante.

En caso de fallecimiento de menores de edad, la autorizacion para donar sus
organos debera ser otorgada por los padres o por su representante legal, dejando
constancia de ello en un acta ante el director del establecimiento donde deba

realizarse la extraccion o ante quien éste designe como ministro de fe.


http://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=30818

La condicion de donante podra ser renunciada en cualquier momento, antes de la
extraccion de los 6rganos. Para ello sera suficiente manifestarlo asi ante el
director del establecimiento asistencial en que estuviere internado, ante quien éste

designe, o ante alguno de los médicos que lo estuvieren atendiendo.

https://www.bcn.cl/leyfacil/recurso/defunciones



https://www.bcn.cl/leyfacil/recurso/defunciones

Anexo 3
Estudio de mercado, encuesta
Se encuestaron a 382 personas de la zona oriente de la region y las respuestas

son las siguientes:

1) Cudl es turango de edad

® 12-30afos
® 31-40afos
© 41-50 afios
@ 51-60 afios
@ 61-T0 afios
@ 70 afios 0 mas

2) En qué comuna vives:

® Lz Reina

® Las Condes
@ Lo Barnechea
@ Hunoa

@ Pefalolén

@ FProvidencia
® Vitacura

@ Otra Comuna

1m2v

3) Cual de los siguientes rangos representa tu sueldo mensual

@ Menos de $900.000

@ $900.000 - $1.500.000
@ $1.501.000 -5 2.000.000
@ 52.001.000 - $2.500.000
@ $2.501.000 - $3.500.000
@ 52.501.000 - $4.500.000
@ Was de $4.500.000




4) Conocesalgosobre los servicios finebres

u Si

W No

5) Con qué religion mejor te identificas?

@ Catolica

@ Evangélica

@ Testigo de Jehova
@ Budista

@ Ateo

@ Ofro

6) Cuél de las alternativas crees que elegirias para ti:

@ Sepultura
@ Cremacion

7) Cuanto estarias dispuesto a pagar por un servicio basico (URNA, TRAMITES, TRASLADOS)

@ $700.000 & 51.500.000
@ 51.500.000 a §3.000.000
@ $3.000.000 a §5.000.000
@ $5.000.000 a $10.000.000
@ mas de $10.000.000




8) Contratarias uno para ti o un familiar anticipadamente? Si el valor es mas bajo.

® No
®Ssi

9) Qué caracteristicas son las que mas te interesan cuando contratas este servicio: lg

Apoyo y tramitaciones desde el

inicio h.. (85.7%)

Diversidad de senvicios para

diferentes.. (42.9%)

Rapidez del servicio (71.4%)

10) Te interesaria contratar un paguete en vez de servicios por separado?

® s
@ No




11) Qué combinacion te interesaria mas

Tramites, preparacion, velatorio,
trasl...

(57.1%)

Velatorio y traslados (42 9%)

Tramites, preparacion, velatorio,
fraszl...

(57.1%)

0 1 2 3 4

12) Contratarias servicios adicionales como:

Test de ADN al difunto para

detectar po.. (85.7%)

Joyas recordatorias (42.9%)

Anforas especiales (28.6%)

Recuerdos del Ultimo adios para

asisten. .. (14.3%)

lluminacién especializada

Apoyo emocional profesional a

familiare.... (57.1%)

(85.7%)

Anexo 4

Referencia para el beta de mercado utilizado en el andlisis de evaluacidon

financiera.

Valor

Utilizado

http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-
0,97 37332015000200006
https://www.infrontanalytics.com/fe-en/31471AA/Invocare-

0,62 Limited/Beta




Anexo 5

Cuarzo Ambar Zafiro
Urna Madera sustentable| Madera sustentable| Madera sustentable
Tramites legales defuncién, pase sepultacidn y resolucién de traslado Si Si Si
Carroza instalacién y traslado a velatorio, funeral y cementerio Si Si Si
Traslado familiares Mo Si Si
Preparacidn fallecido Si Si Si
Capilla Madera Madera Madera
Tarjetero Si Si Si
Porta cirios y cirios (x2) 2 2 4
Auto extra traslado familiares Si Si Si
Flores 2 3 5
Cora seleccidn 1 1 1
Servicio de cafeteria 30 50 70
Tarjetas de agradecimiento 50 100 150
Libro de condolencias 1 1 2
Publicacian obituaria 1 2 3
Recordatorio ceremonia 50 100 150
Counseling sesiones 2 2 5
Anfora o Lipida Opt Opt Opt
Test ADN Opt Opt Opt
Joya recordatoria No No 1

Anexo: Informacién valor vehiculos especializados

https://parkssuperior.com/car/2017-pre-owned-cadillac-lehmann-peterson-48-

raised-roof-limousine-3/

https://coachwest.com/buying-a-hearse/

Anexo 6
Andlisis del entorno PESTEL

- Politico:
Este aspecto no se considera que tenga un impacto relevante en el desarrollo de
esta industria.

- Economico:
El crecimiento econdmico con una inflacion controlada, de acuerdo a la métrica del
3% meta del Banco Central, representa mejoras en el poder adquisitivo, lo que se
traduce en mejoras en la calidad de los productos y servicios a los que se puede
acceder.
Por otro lado, la baja tasa de interés mejora las condiciones de endeudamiento
para la compra de activos como los vehiculos especializados.

Ambos puntos representan una oportunidad para el desarrollo de nuevos negocios



https://parkssuperior.com/car/2017-pre-owned-cadillac-lehmann-peterson-48-raised-roof-limousine-3/
https://parkssuperior.com/car/2017-pre-owned-cadillac-lehmann-peterson-48-raised-roof-limousine-3/
https://coachwest.com/buying-a-hearse/

como Campos Eliseos.

- Social:
El aumento de la poblacion de inmigrantes, el acceso a la informacion global
instantanea y el cambio en las creencias, trae consigo diversidad en cuanto a
preferencias y estilos de vida, y abren posibilidades a nuevas formas de hacer las
cosas.
Se considera que este entorno representa beneficios para la implementacion de la
propuesta de Campos Eliseos.

- Tecnologia:
Existe tecnologia disponible para el tratamiento y conservacion de los cuerpos.
Algunos paises como ltalia son pioneros en el desarrollo de éstos.

- Ecologia:
No existe un mayor impacto desde este punto de vista para el funcionamiento del
mercado funerario actual.
Demanda de uso de materiales sustentables en crecimiento. Si bien no se
proyecta un mayor impacto en los proximos 4 a 5 afios, es un punto que hay que
seguir evaluando.

- Legal:
Chile tiene normas especificas para las empresas de servicios funebres, cuyo
objetivo es establecer las condiciones sanitarias para el funcionamiento de los
establecimientos.
Conclusién
Aunque el andlisis muestra que la industria es poco atractiva, se puede
ingresar con un servicio novedoso, integral y customizado y adicionalmente
no existen sustitutos a estos servicios.

Analisis de la Industria 5 Fuerzas de Porter

- Amenaza de nuevos entrantes:
Las ventajas de los actores actuales son media — alta en relacion a posibles
nuevos entrantes de acuerdo al siguiente analisis.

El mercado de los servicios funerarios no es especialmente atractivo, debido a que



ya existen competidores posicionados que prestan los servicios tradicionales y
ofrecen una amplia variedad de precios. Ya poseen un alto grado de expertise y
muchos de ellos cuentan con la confianza de los clientes.
Se considera que los costos de entrada seria una inversion importante,
relacionados con la adquisicion de activos especializados, asi como la tramitacion
de permisos necesarios para el funcionamiento. Por esto mismo es que se
producen economias de escala cuando mas servicios funerarios se prestan.
Existen una cantidad importante de actores ya posicionados, que ofrecen un
servicio estandarizado. Cuentan con clientes que han ido ganando a través de los
afnos en el mercado.
Las barreras de salida son medias.

- Poder de negociacién de los proveedores:
MEDIO
Los principales proveedores de la industria son los fabricantes de mobiliario,
concesionarios de autos especializados, y proveedores de equipamiento como
mantenedores, camillas, etc.
Los proveedores de autos y equipamiento especializado tienen un alto poder de
negociacion, debido a que no son productos que se ofrecen de manera global y
que deben ser importados, por lo que frente a ellos los actores de la industria son
precio aceptantes.
Los fabricantes del mobiliario tienen un poder de negociacion medio- bajo, debido
que si bien tienen expertise en la fabricacion, también hay un alto numero de
mueblistas que podrian reemplazar a los actuales.
Al hacer un analisis de ellos se observa un poder medio bajo, baja diferenciaciéon
gue tienen entre ellos en cuanto a los servicios que ofrecen. Ademas, la industria
se ve compuesta por muchos actores, en la cual no se ve ningin con una
participacion de mercado dominante, aspecto que reduce una mayor disposicién a
pagar por una plataforma que no necesariamente se diferencia de la competencia.
Sin embargo, las consultoras que cuentan con servicios de hunting o seleccion si
deben trabajar con al menos una de ellas ya que aqui se concentran las bases de

candidatos, punto esencial para ejecutar los procesos.



- Poder de los compradores:
Se considera alta debido a que existe una gran cantidad de oferentes con bajo
grado de diferenciacién y por tanto bajo costo de cambio para el comprador, al
contar con una gran variedad de opciones, en cuanto a calidad y costo.

- Laamenaza de los sustitutos:
Ante el deceso de una persona no existe ningun sustituto, al menos en Chile, a
procedimiento legal establecido. Esto quiere decir que la ley obliga a que sélo
empresas autorizadas puedan manipular el cuerpo de una persona fallecida y
transportarlo, hasta el lugar de su entierro o incineracion.

Es por esto que la amenaza de posibles sustitutos es baja.

- Larivalidad entre los competidores existentes:
La rivalidad de los competidores existentes es alta, ya que existe una gran
cantidad de oferentes que entregan servicios similares y satisfacen la necesidad
de despedir a un ser querido que ha muere.

Conclusion

Como conclusion al analizar las 5 Fuerzas de Porter, se puede apreciar que la
industria cuenta con un atractivo medio bajo, por un lado por el alto poder que
poseen los clientes y por otro lado por la gran cantidad de funerarias que ofrecen
servicios similares exponiéndose de esta forma a una guerra de precios. Sin
embargo, el hecho que el poder de los substitutos sean bajos y que no exista una
diferenciacion determinante entre los actuales actores representa una buena

oportunidad de ingresar a la industria.



