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RESUMEN

La Asociacién Mutual San judas quiere penetrar y llegar al mercado con planes que
fortalezcan el area, genere mayor cobertura y participacion en el sector; antes de cumplir ese
propdsito debe reconocer e implementar el uso de plataformas tecnoldgicas y su participacion al
momento de hacer alianzas y prestar otros servicios; no utilizar o hacer uso inadecuado de estas
herramientas, hace de la asociacion una entidad débil en el sector y poco llamativa a los usuarios
y clientes potenciales; gracias a la consultoria como un servicio de asesoria especializada la
Asociacion mutual San Judas y sus 1600 afiliados seran beneficiarios de un abanico de
posibilidades y soluciones que direccionaron la entidad haciéndola competitiva en el sector
mutual; el administrador con ayuda de sus afiliados recogera informacion pertinente y asertiva
que ayude a un cambio en la organizacion al igual mejorar la posicion de liderazgo, esto sin antes
tener en cuenta practicas innovadoras que ayuden en su desarrollo y que sean un ejemplo mas en

el mercado solidario.

Palabras Claves: Estrategia, Mercadeo, Posicionamiento, Promocion, Innovacion,

Consultoria, Plataformas Tecnologicas, Asociacion Mutual.

SUMMARY

Asociacion Mutual San Judas wants to penetrate and reach the market with plans that
strengthen the area, generate greater coverage and participation in the sector; before fulfilling
this purpose, it must recognize and implement the use of technological platforms and its

participation when making alliances and providing other services; not using or making



inadequate use of these tools makes the association a weak entity in the sector and not very
attractive to users and potential customers; thanks to the consultancy as a specialized advisory
service, the San Judas Mutual Association and its 1600 members will benefit from a range of
possibilities and solutions that will direct the entity making it competitive in the mutual sector;
the administrator with the help of its members will gather relevant and assertive information that
will help to change the organization and improve its leadership position, without first taking into
account innovative practices that will help in its development and that will be another example in

the solidarity market.

Keywords: Strategy, Marketing, Positioning, Promotion, Innovation, Consulting,

Technology Platforms, Mutual Association.
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INTRODUCCION

Las asociaciones mutuales han venido creciendo gracias a los servicios y productos que
ofrecen en los Gltimos afios; como también innovacion y perfeccionamiento en la atencion y
servicio al cliente. Este sector solidario se ha vuelto competitivo dejando el servicio funerario
como una opcion mas respecto al inmenso abanico de servicios que puede ofrecer y abarcar con
el fin de llevar a cabo su proposito fundamental el cual es captar mas asociados y tener

reconocimiento en el mercado.

La Asociacién Mutual San Judas quiere ser competente especialmente en el area de
mercadeo, gracias al anlisis e investigacion se recomendaran tres planes o propuestas que
ayudaran a la mutual en el posicionamiento y la promocidn, esto sin antes tener en cuenta unos

objetivos claves para su buen desempefio tanto estructural como estratégico.

Como objetivo general tenemos, proponer a la Asociacién Mutual San Judas un plan de
mercadeo en particular de posicionamiento y promocién, herramientas fundamentales para su

participacion sostenible en el mercado.

Este objetivo general se puede resolver mediante los siguientes objetivos especificos los
cuales son: identificar el estado actual de la asociacion en cuanto a su actual plan de mercadeo en
particular de posicionamiento y promocidn; describir las estrategias de posicionamiento y
promocion que se implementan en dicho sector y por Gltimo disefiar un plan de accion para la
implementacién de dicho plan, trabajando las variables de posicionamiento y promocion a partir

de las necesidades de la organizacién. Por su parte la consultoria como asesoria especializada



brindara a la asociacion diferentes iniciativas que fortalezcan y puedan ayudar a contrarrestar y

minimizar esta problematica que maneja la entidad en dicha area la cual es el mercadeo.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Asociacién Mutual San Judas es una organizacion sin animo de lucro ubicada en el
barrio Castilla de la ciudad de Medellin, en la llamada Zona Rosa Boulevard de Castilla. Es una
empresa con 60 afios de operacidn en el mercado de servicios, que pertenece al sector solidario,
cuyo objeto misional es brindar un servicio integral a la comunidad de proteccion exequial y
funerario, orientado a la elaboracion del duelo. La Mutual busca que todos sus asociados y

beneficiarios sean a la vez duefios y participes de la organizacion.

“Las funerarias actualmente poseen ingresos constantes, ya que tienen un niimero
determinado de afiliados en prevision que cancelan oportunamente cuotas mensuales. Esto
permite desarrollar presupuestos estables y analisis de crecimiento confiables” (Oquendo, 2015,
p. 22), en este sentido la mutual participa brindando a sus asociados este servicio primordial para

ellos y sus familias.

Actualmente la Asociacién cuenta con 155 asociados y 1.600 afiliados o beneficiarios
que estan ubicados en toda el area metropolitana de la ciudad de Medellin. Asi mismo, ofrece los
servicios de administracion de varios inmuebles, apartamentos y locales comerciales los cuales
suman 3 millones mensuales y ayudan a subsanar los gastos de la asociacion. La entidad tiene un
fondo comun con todos los aportes que realizan los asociados; valorado en alrededor de 4
millones, los cuales se recogen mensualmente obteniendo como resultado un flujo de caja total

aproximado de 7 millones mensuales.

La Asociacién Mutual San Judas liderada por su representante legal y administrador

quien resalta que hoy la entidad presenta dificultades para gestionar la transaccion o intercambio



de servicios exequiales dada la poca demanda de asociados y poco reconocimiento en el sector
solidario que impiden la participacion en el mercado de servicios exequiales evidenciado en su

precario funcionamiento competitivo y la baja captacion de clientes.

Con lo anteriormente mencionado Yy haciendo énfasis en el ejercicio de consultoria se
tiene la siguiente inquietud referente a los sistemas mutuales como es el caso de la Asociacion
Mutual San Judas que quiere llegar y penetrar el mercado con planes que fortalezcan el area,
genere mayor cobertura y participacion en el sector, razon por la cual se pregunta: ;Qué plan de
mercadeo aplicar en la Asociacion Mutual San Judas para fortalecerla y hacerla competitiva en el

sector exequial a partir del segundo semestre de afio 2022?



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo General

Proponer a la Asociacién Mutual San Judas un plan de mercadeo en particular de
posicionamiento y promocién, como herramientas fundamentales para su participacion sostenible

en el mercado a partir del 2022-2.

2.2. Objetivos especificos

e Identificar el estado actual de la asociacion en cuanto a su actual plan de

mercadeo en particular de posicionamiento y promocion.

e Describir las estrategias de posicionamiento y promocién que se implementan en

dicho sector.

e Disefiar un plan de accion para la implementacion de un plan de mercadeo para la
Asociacion Mutual San Judas en particular de posicionamiento y promocion a

partir de las necesidades de la organizacion.
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3. JUSTIFICACION

Hoy en dia existen organizaciones del sector solidario las cuales manejan un area de
mercadeo con estrategias que solventan y generan valor, la Asociacion Mutual San Judas es
consciente de la problematica que experimentan en dicha area, ya que, sus clientes han
disminuido durante los altimos 10 afios, siendo un area débil y con poca fuerza en estrategia e

investigacion de mercado, captacion de clientes y participacion en el sector solidario.

Al momento de entrevistarme y tener un acercamiento con el representante legal y
administrador de la Asociacién Mutual San Judas se notaron planes y cambios que direccionan a
la asociacion a un camino de mayor responsabilidad consigo misma pero también con sus
afiliados ya que en administraciones anteriores no se contaba con personal idoneo y calificado,

con mirada critica, justa y equitativa.

La manera como esta persona proyecta hacer crecer la asociacion da pie para trabajar en
la creacion de un plan con miras al aprovechamiento de la oportunidad que se evidencia, la cual
cubre un area importante como es el mercadeo permitiendo el buen funcionamiento de la

organizacion.

Es importante, oportuno y pertinente llevar a cabo la consultoria en la asociacion como
un servicio de asesoria en el area de mercadeo en particular de posicionamiento y promocion;
area que no esta siendo analizada, ni tiene una intervencion por parte de su administracion. Una
investigacién y analisis en esta dependencia ayuda a que se generen planes de mercado, como

también soluciones que beneficien la asociacion, como captar clientes y sectores, implementar
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tecnologia digital como péginas web que faciliten la comunicacion y acceso a la mutual, tener

participacion y darse notar en el mercado exequial.

La adecuada asesoria fortalecera el area y dara a la pregunta problematizadora varias
soluciones para tener en cuenta, es asi como implementaremos métodos y herramientas que
faciliten un buen acercamiento con el publico, generando en la asociacion innovacion vy el

mejoramiento continuo con la cual se proyecta y visualiza.

12



4. METODOLOGIA

El presente trabajo investigativo es de caracter cualitativo con la intencion de
implementar una consultoria como procedimiento de estudio a profundidad en la Asociacion

Mutual San Judas, segun (Mejia et al, 2015).

La asesoria y consultoria actualmente emergen como herramientas de primer orden en el
mundo de las empresas, la complejizacion de los mercados y la necesidad inaplazable
de aumentar sus niveles de competitividad, hacen de estos servicios, un paquete
oportuno para agregar valor a los negocios. Es por esto, que las empresas para mantener
una posicion de liderazgo, realizar practicas innovadoras en el mercado y adelantarse a
los cambios, se hace preciso el apoyo de un talento humano capacitado, experto,
conocedor de los impactos del mercado; con el cual las empresas puedan responder a la
incertidumbre sobre las tendencias y el entorno empresarial competitivo (Mejia et al,

2015. Pag 175).

El proceso de estudio en profundidad que en si es una planificacién, organizacion y
gestion del ejercicio de la consultoria, sefiala la forma y el paso a paso a seguir, empezando con
una iniciacion los cuales son los primeros contactos con el cliente, seguido de un diagnostico
donde se valora y detalla el problema, luego viene el plan de accion donde se evalGan opciones y

se dan propuestas para que el cliente aplique y pueda gestionarlas en la organizacion.
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4.1. Iniciacion y Diagnostico

De acuerdo con Milan Kubr, (1997) la iniciacion y diagnéstico son las dos primeras fases
de la consultoria, las cuales el consultor comienza a trabajar con el cliente para llegar al fondo

del problema que se ha de abordar.

El consultor y el cliente cooperan para determinar el tipo de cambio que se
necesita, establecer de manera pormenorizada los objetivos que se han de alcanzar
con el cometido y evaluar el rendimiento, los recursos, las necesidades y las

perspectivas del cliente (Kubr, 1996. Pag 26).

En tal sentido, el administrador y representante legal de la Asociacién Mutual San Judas
abre las puertas de la organizacion con el fin de tratar las dificultades y conflictos presentados en
el &rea de mercadeo. Para ello se llevan a cabo varias reuniones donde el administrador
manifiesta que en la ciudad de Medellin hay gran variedad de funerarias y de asociaciones
mutuales que manejan su presupuesto de manera autonoma y, de acuerdo con el presupuesto que

cada mutual maneja pueden llevar a cabo diversos servicios.

Asi mismo, se presentan los servicios que ofrece la mutual San Judas (cremacion y
boveda en el cementerio la candelaria, sala de velacion, misa, transporte del cuerpo 'y
preparacion del cuerpo -tanatopraxia-, entre otros). La asociacion tiene su plataforma estratégica
(la vision, la mision, los valores corporativos) expuesta en los diferentes documentos de la
organizacion, misma que ha sido actualizada de acuerdo con la demanda del mercado; tanto el
representante legal como su auxiliar son responsables de los procesos de comunicacion de cara al

asociado y, asi mismo, de la atencion de este. También, cuentan con un solo computador de
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escritorio con las licencias de Microsoft, donde custodian y gestionan la base de datos de todos

los asociados al igual que los procesos financieros, entre otras actividades.

Frente al area de mercadeo, manifiesta que se lleva a cabo a partir de la estrategia del voz
a voz y del aviso frontal que esta en la fachada del edificio, inmueble que es propio de la
asociacion; de otro lado, la Asociacion San Judas tienen convenio con la Asociacion mutual el
Socorro ubicada en el barrio Prado de la ciudad de Medellin, la cual les presta todo el montaje y
asesoria del servicio exequial, cuyas facturas oscilan entre 2 millones a 2 millones 600 mil pesos;

con dicha entidad se ha pactado el pago de facturas a 60 dias.

Ademas, el administrador expresa inquietud frente al posicionamiento en el mercado de
la asociacion mutual pues dice gque se presenta débil en comparacidn con otras mutuales o
funerarias, debido a que sus instalaciones y servicios funerarios son poco llamativos, también
que el contrato con el cementerio La Candelaria no los ha favorecido dado que la imagen de
dicho cementerio esta deteriorada hay poca vigilancia y poco personal de aseo lo que ha
permitido que constantemente sea victima de visitantes inescrupuloso, al mismo tiempo, se

presentan las estructuras desgastadas y mohosas.

“En Colombia, las empresas funerarias y los parques cementerios se convirtieron en una
de las actividades econdmicas de mayor desarrollo, con un crecimiento del 20 por ciento en los
ultimos dos afios” (FENALCO, 2017). Ahora bien, actualmente se visualizan en el mercado
infinidad de mutuales y funerarias que se dan a conocer gracias a sus ventajas competitivas como

comparativas.
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Y es aqui donde la Asociacién Mutual San Judas pretende aprovechar, gracias a las
buenas practicas y a los indices positivos del mercado, forjar un cambio en el funcionamiento y
posicionamiento de la asociacion; a partir de la implementacion de servicios como el cobro a
domicilio, seguro de vida, servicio 24/7, servicio médico, odontoldgicos, psicolégicos ante un
duelo, servicios educativos, ahorro y créditos, entretenimiento, capacitaciones, manualidades,

tecnologia, entre otros.

Siendo un negocio competitivo que se sostiene en el tiempo, y que a pesar de la pandemia
este segmento de mercado sigue en pie, es un negocio rentable donde se pueden aprovechar los
multiples productos y servicios dependiendo del presupuesto que se maneje los cuales van a
hacer aprovechados tanto por sus afiliados como asociados, generando también interés en

clientes potenciales que quieran participar e incursionar con la entidad.

4.2. Plan de Accion

Durante las reuniones iniciales con el cliente y el diagnéstico preliminar, me dispongo a
elaborar un plan de accion con el fin de dar soluciones al problema y generar cambios positivos

en la organizacion.

El consultor debe haber reunido y evaluado suficiente informacion para poder
planificar su tarea. Esto es lo que el cliente espera en esa etapa: querra recibir no
s6lo las conclusiones del consultor acerca del problema que se ha de abordar, sino
también una propuesta en la que se describa lo que el consultor sugiere que se

haga y en qué condiciones ofrece su ayuda. (KUBR, 1997, Pag. 174)
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Antes de disefiar un plan de accion o propuesta se hace un analisis comparativo o
benchmarking el cual recoge informacion de tres asociaciones mutuales reconocidas en la ciudad
de Medellin que tienen relacion ya que ofrecen los mismos servicios exequiales que la mutual
San Judas como la Asociacion Mutual el Socorro, Asociacion Mutual Santa Claray la
Asociacién Mutual Amigo Real. Organizaciones que promueven la economia solidaria y
mutualista al igual que la innovacién sostenible y responsable; en sus paginas web tienen un
portafolio de servicios desde pagos electrénicos siendo este el mas importante, seguido de

créditos, inversiones, entretenimiento, salud, educacion, proteccion exequial entre otros.

e Asociacion Mutual el Socorro.

Entidad mutual que desde su pagina web maneja el ahorro, el crédito y la inversion,
ademas cuenta con un software que simula las cuotas a pagar o el retorno que se ha de esperar en

caso de una inversion algo muy importante para el cliente al tomar una decision.

La mutual atn no integra el pago electrénico en su pagina web, cualquier requerimiento
se debe hacer por medio de un correo electrénico, lo que significa tiempo de espera e
informacion nula al momento de tomar el servicio, ademas, utilizan el cobro a domicilio en
cuestion de pagos de servicios exequiales una técnica poco convencional y arriesgada.

(mutualelsocorro.org, 2021)

e Asociacion Mutual Santa Clara.

Ademas de manejar redes sociales como la anterior organizacion; la asociacion mutual

santa clara maneja alianzas con diferentes establecimientos, esta red de beneficios y servicios se
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da gracias al acuerdo con otras entidades que ayudan a satisfacer las necesidades basicas del
cliente. Santa Clara ademaés de brindar un plan exequial que sirve de puente entre los usuarios y
las entidades comerciales al momento de necesitar préstamos, seguros, entretenimiento, salud

entre otros.

Su pagina web cuenta con un portal para pagos electronicos en alianza con el Banco AV
Villas, dando paso a la inclusion tecnoldgica financiera como mecanismo evolutivo de facil

manejo y desarrollo para ambas partes. (mutualsantaclara.com, 2019)

e Asociacion Mutual Amigo Real (AMAR).

Es una entidad que promueve la economia solidaria, su pagina web (amar.com.co) es de
las mas completas a la hora de ofrecer sus servicios los cuales son de propiedad o enlazadas con
otras entidades. La Mutual que pertenece a la Iglesia Pentecostal Unida de Colombia “ha
adoptado e implementado un Sistema de prevencién, Control y Administracion de Riesgos de

Lavado de Activos y de la Financiacion el Terrorismo (SARLAFT)”. (amar.com.co, 2022)

Esta gestion del riesgo como también el crédito y el ahorro, ademas, de otros servicios
exclusivos como la tarjeta débito de la asociacion y una sucursal virtual son estrategias de
mercado que hace de la mutual un organismo capaz de cubrir y ayudar al asociado brindandole
un conjunto de bienes, asimismo, utiliza en sus servicios de pagos la aplicacion PSE como
tecnologia Fintech siendo un método de pago virtual eficiente y de rapido acceso financiero para

el asociado o usuario.
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e Asociacion Mutual San Judas.

Con relacion a las otras entidades, la asociacién mutual San Judas tiene un gran nimero
de asociados debido a la tradicion que guardan con la empresa, al igual que el ndcleo familiar
que los acompafia; estos 1.600 afiliados es lo que aln sostiene la mutual que como respuesta
ofrece sus servicios exequiales como Unica alternativa en servicio y complemento reciproco de
acompafiamiento a la hora de despedir un ser querido, fuera de eso, la asociacion aln es débil en
varios aspectos tecnoldgicos como la presencia y manejo online y la tecnologia financiera, al
mismo tiempo desconoce el marketing digital como estrategia de captacion de clientes y de gran
ayuda como reconocimiento en el sector exequial, convirtiéndola intrascendente para sus

competidores tanto directos como indirectos.

Para observar el cuadro comparativo mas detalladamente sobre las tres asociaciones y la

asociacion mutual San Judas; le damos en el enlace Tabla Benchmarking. Ctrl + Clic, asi

logramos percibir gracias a las redes sociales (Instagram) el posicionamiento fuerte que cada una
tiene, al igual, se puede observar su respuesta y manejo en el mercado exequial; cémo ofrecen

sus productos, y demas servicios a todo el publico afiliado o no afiliado.
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Tabla 1. Tabla Benchmarking.

(8’\0 Asociacion Mutual el| Asociacion Mutual Santa |Asociacion Mutual Amigo| Asociacion Mutual San
¢
(Jo‘\ Socorro Clara Real Judas
Pagina web Pagina Web Pagina Web Pagina Web
www.mutualelsocorro.org www.asociacionmutualsantaclara.com WWW.amar.com.co X
Redes Sociales Redes Sociales Redes Sociales Redes Sociales
FaceBook FaceBook FaceBook FaceBook
www.facebook.com/mutualelsocorro www.facebook.com/mutualsantaclara www.facebook.com/mutual AMAR X
Presencia Instagram Instagram Instagram Instagram
Online www.instagram.com/mutualelsocorro www.instagram.com/mutualsantaclara www.instagram.com/mutual amar X
WhatsApp WhatsApp WhatsApp WhatsApp
https://api.whatsapp.com/send/?phone=% | https://api.whatsapp.com/send/?phone=573 310 4584638 3005353108
2B573245791785&text&app absent=0 |506190739&text&app absent=0 — —
YouTube YouTube YouTube YouTube
A L www.youtube.com/channel/UC3ta71Y
X Asociacion Mutual Santa Clara - YouTube X
wblagGf985qpklog
Planes Pre - Exequiales: Plan de Proteccian Exequial, Valor por ) Servicio Exequial.
Plan Individual $7.700 persona: § 4.400, edad méxima 59 afios. | Servicio Exequial, Asociados $2.700
Plan de 9 personas $23.600 (incluye ahorro $200), Usuarios $2.900. - Plan de 10 personas $40.000
Plan de 5 Personas $19.400 Plan Auxilio para Gastos Familiares, Valor -Plan de 9 personas $27.000
Plan para 3 personas $20.500 por persona: $2.000, edad méxima 70 afios. - . . - Plan de 7 personas $22.000
Plan para 2 personas $12.300 Plan Exequial para Mascotas, Valor por Servicio Exequial Mascotas, Asociado - Plan de 4 personas $20.000
Plan Dorado: Personas 71 afios+ valor mascota: $6.600, edad de ingreso: Minimo Com;.aleto Gat.os $5.000, Perros $6.000,
S $88.000 anuales de 2 aflos y maximo de 10. Asociado Basico Gatos $4.000 y Perros -Plan de 1 persona  $14.000
e Planes Pre-Exequiales M Asociado|  Club de Beneficios, Val 95.000.
. anes Pre-Exequiales Mascotas: Asociado ub de Beneficios, Valor por persona:
(Alianzas) ; q . ) pore Plan Exequial Mascotas, valor por
Vital $3.500 y Asociado Laurel $5.000; No | $2.000, tiene acceso a todos los descuentos
. 3 ., mascota $5.000 mensuales.
Asociados Vital $6.000 v Laurel § 7.000. de nuestros aliados.
Beneficios Beneficios Beneficios Beneficios
Salud, Educacion, Hogar, Moda, . . ud
Salud, Educacion, Asesorias Juridicas, Restaurantes, Bienestar y Belleza, Asesoria y Recreacmn.y Turlsn‘.lo, Salud, S?SWO&
) . . . , Soat, Seguridad Social, Convenios con
Turismo y Recreacion, Soat para carroy | Servicio, Turismo, Vehiculos y Transporte, . A X
. ., . . - . ._ | Alkomprar, Auteco y Colasistencia que
moto, Asesorias en contruccién y vivienda. | Tecnologia, Entretenimiento, Propiedad Raiz, .
es tambien un seguro.
Mascotas.
Aharro navidefio, Ahorro para la familia y . Aharro
. Natillera. L
los nifios. Crédito
Crédito para libre inversién y para ) . Simulador de Crédito
} P ) vP Tarjeta de Crédito. ) )
Tecnologia pensionados. Tarjeta Debito X
Financiera y
Inversion: CDAT i
) Sucursal Virtual
Pagos en linea
. o Pagos PSE
Simulador de Crédito y CDAT
X: Notiene servicio

Fuente: Elaboracion propia guiado por redes sociales y paginas web (2021)
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Se definen como competencia directa estas tres asociaciones que resuenan en la ciudad,
han trabajado a lo largo del tiempo en el sector solidario desarrollando fuertes estrategias en
posicionamiento y promocidn; combinan tecnologia online, alianzas, como también servicios
tecnoldgicos como el caso de las Fintech; la idea y el propdsito de todas ellas es captar clientes,

reconocerse en el mercado y seguir creciendo con el apoyo de sus clientes y afiliados.

En este orden de ideas, para que la mutual San Judas alcance dichos propdsitos o metas,

se proponen tres planes de accion relacionados con posicionamiento y promocion; acciones y

recomendaciones que con sus rutas y pasos a seguir ayudara a entrar en el mercado, darse a

conocer en este y con ello tener mas clientes potenciales, intencién que tiene la organizacién.

Frente a la primera accion y, en conversacion con el diagndstico, se conoce que la

asociacion debe actualizar su plataforma tecnoldgica y en ella emplear segun Arellano, (2017)

“la organizacion, el servicio y el cliente. La interaccidn de estas partes y su comportamiento

dentro del desempefio de un servicio es lo que determinara si triunfa o quiebra una empresa”

(Arellano, 2017).

Al momento de consolidar la plataforma tecnoldgica, el administrador podré ofertar sus
productos y servicios por medio de esta y asi crear una red de informacidn y comunicacion a sus
asociados como también a su grupo de trabajo, es oportuno la participacién de un segundo
dispositivo de computo, con el fin de resguardar y dinamizar informacion, esto ante una pérdida

o dafo del equipo, asi mismo, para compartirla y gestionarla desde cualquier lugar.

Antes de eso el administrador y su asistente deben generar espacios de capacitacion para

conocer el nuevo equipo y las potenciales herramientas y aplicaciones; la idea es gestionar los
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procesos para la actualizacion de los servicios de cara al asociado, como también la fidelizacion
de este, del mercadeo, y disefio y puesta en marcha de su pagina web, esto por medio de cursos o

seminarios presenciales o virtuales.

Es asi como los dos equipos se emplearan para compartir y guardar informacion, dandole
funcidn a cada equipo en cuestion de base de datos y actividad financiera de la asociacion y en el
otro equipo, mercadeo, en particular, redes sociales, fidelizacidn y gestion de la pagina web,

entre otros.

Facilitando la entrada de la presencia online como una alternativa de penetracion y
reconocimiento en el mercado; su facil manejo y la cantidad de aplicaciones gratuitas en la web
hacen que la creacion y disefio de una pagina web sea fundamental para la Asociacion Mutual
San Judas; la idea es implementar y empezar a utilizar la virtualidad a favor, ser esté un acceso
directo y herramienta de comunicacion al momento de promocionar, presentar precios, productos
y servicios disponibles; tener la facilidad de mostrar ubicacién y contacto inmediato con el

cliente, esto sera vital para el posicionamiento de la organizacion.

(Céceres et al; 2018. Pag. 2) mencionan que: “las plataformas web permiten a los
distintos usuarios de la red automatizar procesos, integrarse con servicios de otros negocios,
entre otras funciones que pueden impulsar el desarrollo de proyectos en el mercado laboral” . La
elaboracion y creacion de una pagina web ha venido mejorando a tal punto que el mismo cliente
gracias a diferentes aplicaciones crea su propia pagina totalmente gratis; hoy en dia existen

diferentes tutoriales en la red que ayudan a capacitar y reforzar estas herramientas tecnoldgicas.
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Hablamos entonces de Wordpress, como ejemplo de ayuda y como herramienta que le

permite la creacion de paginas web, segin Ortega, (2020) menciona:

Como en seis simples pasos y de forma gratuita se puede crear una web para que
su negocio ingrese al mundo online. Lo interesante de esta herramienta es que te
ofrece responsive design porque habilita una vista previa del disefio web en
ordenadores y teléfonos moviles. Ahora, si lo que se desea es invertir para tener
acceso a mas opciones en wordpress también puede hacerlo, esta herramienta le
ofrece compartir sus ideas, empezar un negocio o dirigir una tienda desde 33$, por
lo cual no es mala idea considerarla para empezar a desarrollar la presencia en

internet (p. 35).

Otra herramienta que permite crear presencia online sefiala Ortega, (2020) es Wix donde:
“el cliente puede disefiar instantaneamente una pagina web, o si prefiere puede trabajar con una
plantilla disefiada previamente acorde a sus requerimientos, personalizar, aln mas, la pagina con

fotos, videos y demas; ya después sélo queda publicarla y compartirla” (p. 36).

Por ultimo, esta GoDaddy Colombia, empresa registradora de dominios de internet y de
alojamiento web donde por solo 10.399 pesos el primer afio Ileva su negocio en linea con un .com
y una direccion de correo electrénico que coincida con el dominio a solo 4.599 pesos, también se
puede crear una pagina web gratis la Unica desventaja es que algunas herramientas de trabajo no
estaran disponibles, sin embargo, se vera reflejada en ordenadores y teléfonos moviles, el Unico

requisito es registrarse (GoDaddy , 2021).

23



Ademas, de implementar una plataforma web, se trabajara otra herramienta como son las
redes sociales: Instagram, Facebook, WhatsApp, YouTube entre otros, como medio activo de

publicidad y marketing digital.

Desarrollar presencia digital es importante, estas herramientas tecnoldgicas ayudaran a
nuestro cliente a conocer la audiencia, analizar el sitio web, conocer la estrategia y mejorar los
resultados de busqueda creando eficiencia online, por lo que lo relacionamos con la aplicacién de

marketing digital Hootsuite; Ortega, (2020) sefiala que:

Esta herramienta de marketing digital Ilamada Hootsuite de analisis social, genera
informes con las métricas mas relevantes para realizar un seguimiento al tréafico
que se genera en redes sociales, también se analizan las conversaciones que
mencionen su marca o producto, incluso se les puede filtrar y asi recolectar

informacidn sobre el posicionamiento de su web en la mente del usuario. (p. 57).

Por ultimo, recomendaremos en este plan de accién una herramienta tecnol6gica

importante para la Asociacion Mutual San Judas se trata de Fintech.

Las innovaciones Fintech se refieren a un amplio campo de productos y servicios,
considerando desde las criptomonedas a los mecanismos de financiamiento
colectivo (crowdfunding), pasando por préstamos persona a persona (P2P
lending) y la inteligencia artificial, hasta la regulacion que estas innovaciones

conllevan. (Furche, Madeira, Marcel, & Medel, 2017, p. 41)

La Asociacién Mutual San Judas puede incorporar en su plataforma esta tecnologia

Fintech a la hora de hacer un pago, hacer un ahorro, un crédito o un CDAT, implementando
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aplicaciones como PayPal, Mercado Pago, PSE, entre otros, haciendo que los pagos digitales

como los préstamos y demaés actividades financieras superen las limitaciones del efectivo.

Asi se podra tener medicidn y control gracias a los resultados que arroje el sistema 'y se

minimizara y al mismo tiempo se analizara el movimiento entrante de efectivo.

El manejo de efectivo implica que los proveedores sepan muy poco sobre sus
clientes. Esto se debe a que las transacciones en efectivo no dejan ningln registro
digital. Un proveedor encontrara mayor dificultad, si un agente en situacion de
pobreza y/o excluido financieramente paga regularmente y a término sus
préstamos al prestamista informal o si envia dinero a su familia al final de cada
mes. Esta asimetria de informacion hace que los proveedores agrupen a los
clientes de bajo y alto riesgo en el mismo grupo de riesgo, aumentando asi el
costo que los clientes de bajo riesgo deben pagar para acceder a los servicios
financieros e impidiendo que algunos proveedores atiendan a este segmento de

clientes en su totalidad (Carballo, 2020, p. 6).

Es recomendable en la Asociacion Mutual San Judas empezar a utilizar esta clase de
tecnologias que aviven al posicionamiento; como también el reconocimiento del asociado,
asimismo que favorezcan hacer més rapido sus movimientos financieros, como un crédito, un
pago o un abono, al igual que fomente la inclusion del consumidor con ayuda de aparatos
electronicos como celulares, computadores y demas. La idea es conocer del asociado y prestar un
servicio agil y comodo para este, manejando varias lineas de atencion desde la solicitud de un

préstamo hasta el pago de la mensualidad.
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La asociacion haciendo un buen uso de la tecnologia Fintech en su pagina web refleja en
el mercado una ventaja competitiva al igual que comparativa en el sector solidario, incentivando
en la captacion de nuevos clientes que puedan tener a disposicion este portafolio de productos y
servicios en linea; portafolio de beneficios como el pago en linea, préstamos, inversiones, y otros

servicios que puedan concretarse con dicha tecnologia.
Tabla 2. Una mirada préctica al Fintech

Una mirada practica a Fintech: ¢ Cual es su oferta de valor?

Mejor experiencia del usuario a menor costo

Centricidad en el consumidor

Las Fintech estdn obsesionadas con el
consumidor y su objetivo es ofrecer la
mejor experiencia al usuario.

Desintermediacion

Nuevos modelos de negocio (P2P) se
basan en eliminar intermediarios
tradicionales (bancos) y lograr eficiencias.

Automatizacién
Procesos automatizados permiten una
facilidad en el uso de plataformas

Fuente: superintendencia de Colombia 2018.

4.2.1. Evaluacion y Costeo.

Tabla 3. Evaluacion y costeo 1

Modelo operativo de bajo costo
Plataformas digitales se aprovechan del uso
por demanda de la tecnologia y bajos costos
operativos.

Usabilidad de la data
Capacidad tecnoldgica y analitica para
aprovechar data disponible.

Trazabilidad en tiempo real
Tecnologia como blockchain permite
transaccionalidad verificable en tiempo real.

-PLAN DE ACCION 2022 - 2 Asociacién Mutual San Judas (version 1).xlsh.lsx
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Evaluacién y Costeo 1er Plan de Accion Asociacién Mutual San Judas

TIPO DE = FECHA
META INDICADOR META ANUAL ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RECURSOS FECHAFIN | RESPONSABLES
INDICADOR ‘ INICIO
Hay dos opciones un computador de escritorio o un
computador portatil; estamos hablando de un equipo
usado que tenga buena memoria RAM y disco duro; un
1.Comprar un computarder | equipo en esas condicienes puede estar alrededor de Recursos tecnoldgicos : Equipo de 4-un 1ul Representante
de escritorio a portatil 700 mil pesos sienda portatil o computador de mesa | computa, Memaria RAN, Disco duro 1 1 Legal
Medir la rentailidad, gestion del desde 500 mil pesos; estas equipos se pueden negociar
_ tiempo, tener un equipo exira ¥ consequir fAcil por portales como mercado libre, OLX o
Equipo de Computo para guardar informacién y Eficiencia 80%-100% en el centro comercial Manterrey.
agilizar una tarea.
2. Crear nueva base de Agrupar informacion acerca de marketing digital, l:rec;:“zigs‘:;c‘?:“?;mr:eewﬁn; g: Representants
datos en el equipo de mercadeo en particular, redes sociales, fidelizacidn y computo & \\calivﬁs d\seﬁédirje base Tl 1-ago P Legal
computo. gestion de la pagina web, entre ofros. pulo, aplicativas, g
de datos, disefiador de pagina web.
Se va atrabajar y capacitar tanto el asistente como el
administrador, y una forma de hacerlo es ingresando al
wvinculo totalmente gratis:
Medir |a calidad del proceso, - e v e e e P e 47 i
Capacitacion en la Web Permite el logro de metas Eficacia 80%-100% l_.lllllzarla herramienta hitps/fwww.youtube.com/user/Babbage2013; donde la Recursos tecnologicos Sufyrware‘ 1-ago 1-sep Representante
individuales. digital o sitio web YouTube personava empezar adaptarse con todas estas aplicativos, programacion Legal
como es lanube, las redes sociales, las paginas web
entre ofras.
Para empezar a utilizar las Fintech (para un préstamo o
pago en la asociacion) es impartante primero hacer un
prototipo, algo pequefio que no tenga mucha inversidn
Calcula el porcentaje de pero que sirva de indicador y estudio y como generador | Recursos tecnolbgicos : senvidor de
Fintech actuacion dentro del sector en el Compelitividad 80%-100% Prototipo de Préstamoy | de valor al cham_e la \dea_ es brindarle al consumidor una|  archivos :enlrg\ Snﬁwarg equipo de 1-sep 15-nov Representante
que trabaja una empresa, Pago mejor experiencia al igual que mejorar el senvicio computo, aplicativos,. disefiador de base Legal
optimizacidn del iempo. financiero de 13 entidad, también recoger informacidn que| de datos, disefiador de pagina web.
acredite si el senvicio Fintech va a generar un cambio
positivo en |a organizacion, de serlo asi se podria invertir
en dicha tecnologia

Fuente: Elaboracion propia (2022)

e En la compra del equipo de coémputo para mayor economia seria bueno que la
asociacion invirtiera en un equipo al alcance de su presupuesto, en este caso
hay dos opciones un computador de escritorio o un computador portatil;
estamos hablando de un equipo usado que tenga buena memoria RAM y disco
duro; un equipo en esas condiciones puede estar alrededor de 700 mil pesos
siendo portatil o computador de mesa desde 500 mil pesos; estos equipos se
pueden negociar y conseguir facil por portales como mercado libre, OLX 0 en
el centro comercial Monterrey donde se consiguen equipos de segunda y todo

lo relacionado con tecnologia y computadores.

e En el tema de capacitacion en la web es recomendable utilizar la herramienta
digital o sitio web YouTube, en él se va a trabajar y capacitar tanto el asistente

como el administrador, y una forma de hacerlo es ingresando al vinculo
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totalmente gratis https://www.youtube.com/user/Babbage2013 donde la

persona va empezar adaptarse con todas estas aplicaciones tecnoldgicas,
desarrollando conocimiento como es la nube, las redes sociales, las paginas
web entre otras, la duracion es corta y puede capacitarse en un lapso de tres

Semanas.

e Paraempezar a utilizar las Fintech (para un préstamo o pago en la asociacién)
es importante primero hacer un prototipo, algo pequefio que no tenga mucha
inversion pero que sirva de indicador y estudio y como generador de valor al
cliente; la idea es brindarle al consumidor una mejor experiencia al igual que
mejorar el servicio financiero de la entidad, también recoger informacion que
acredite si el servicio Fintech va a generar un cambio positivo en la

organizacion, de serlo asi se podria invertir en dicha tecnologia.

En este vinculo dando Control + Clic podemos observar los requisitos adicionales

para vinculacion PSE (pagos seguros en linea).

.https://www.pse.com.co/documents/1176700/1193885/Actividades+con+requisitos+

adicionales+para+vinculaci%C3%B3n.pdf/cded70d1-03c5-13ba-01d7-

18cf413cfc837t=1597933112787

ColombiaFintech.co, nos muestra las regulaciones y reglamentaciones que necesitan

las empresas para poder incursionar en el ecosistema Fintech (Control + Clic).

https://colombiafintech.co/lineaDeTiempo/articulo/cuales-son-las-leyes-que-rigen-a-

la-banca-digital-y-a-la-banca-tradicional.



https://www.youtube.com/user/Babbage2013
https://www.pse.com.co/documents/1176700/1193885/Actividades+con+requisitos+adicionales+para+vinculaci%C3%B3n.pdf/cded70d1-03c5-13ba-01d7-18cf413cfc83?t=1597933112787
https://www.pse.com.co/documents/1176700/1193885/Actividades+con+requisitos+adicionales+para+vinculaci%C3%B3n.pdf/cded70d1-03c5-13ba-01d7-18cf413cfc83?t=1597933112787
https://www.pse.com.co/documents/1176700/1193885/Actividades+con+requisitos+adicionales+para+vinculaci%C3%B3n.pdf/cded70d1-03c5-13ba-01d7-18cf413cfc83?t=1597933112787
https://colombiafintech.co/lineaDeTiempo/articulo/cuales-son-las-leyes-que-rigen-a-la-banca-digital-y-a-la-banca-tradicional
https://colombiafintech.co/lineaDeTiempo/articulo/cuales-son-las-leyes-que-rigen-a-la-banca-digital-y-a-la-banca-tradicional

Es asi, como herramientas tecnolégicas y la creacion de una pagina web se vuelven
una necesidad importante y estratégica en esta era digital, haciendo de estas un
instrumento fundamental a la hora de proyectar y dar a conocer una compafiia u
organizacion; por medio de las redes sociales serd facil presentar los diferentes
servicios y alianzas que con el tiempo la asociacion va a empezar a tener con
diferentes organismos siendo asi un gana- gana para las dos partes tanto usuarios
como clientes potenciales, al igual, implementar este tipo de programas como la
Fintech ayudaré a la organizacion a través de los indicadores que arroje el sistema a
tomar decisiones precisas y futuras haciendo énfasis en lo que dice nuestro autor

Carballo y contribuyendo a la creacion e inclusién al sistema financiero.

Siguiendo en ese orden, y gracias a la implementacion e introduccion de la Asociacion
Mutual San Judas en la era digital empezamos a trabajar en la captacion del cliente y con ella la
fidelizacion de este, es asi como en la segunda accion propondré una estrategia que logre ligar

estas dos variables que son esenciales al momento de generar y enganchar nuevos clientes.

“Las empresas que ven el servicio de atencion al cliente como fuente de valor, en lugar
de como centro de costes, multiplican sus ingresos por 3,5%, invirtiendo s6lo 50 puntos basicos

mas en el servicio de atencion al cliente” (puromarketing.com, 2022).

El servicio, una estrategia intangible que se puede reforzar y trabajar en pro de la entidad,

de acuerdo con Arellano, (2017) en su revista cientifica nos habla:

Que para generar nuevos clientes; el cliente satisfecho comenta su "buena

experiencia™ a su grupo y esta promocién de "boca en boca" desarrolla una mayor
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demanda de nuevos clientes que se acercan con la confianza que le da vinculo
personal de referencia, lo que allana enormemente la venta e incrementa la

participacion total en el mercado (p. 78).

La buena aplicacion del servicio generara eco y curiosidad otorgando la busqueda de
nuevos clientes, asi mismo concuerda Arellano, (2017) el cual dice que: “la Fidelidad como, “el

cliente vuelve cuando es tratado como a él le gusta. Esto permite lograr posicionamiento, valor

de marca y distanciamiento de la competencia” (p. 78).

Integrando y ofreciendo estos dos atributos tanto en el cliente interno como externo, se
logra que la Asociacion aplique oportunamente la calidad del servicio; brindando experiencia y
asertividad en las necesidades que se requieran como también en la lealtad, captacion y enganche

del cliente (fidelizacion).

Es entonces que, por medio de la plataforma digital y sus herramientas, aprovecharemos
estas dos estrategias de servicio que ayuden en pro del asociado, que genere razén de ser, que la
asociacion refleje un interés de cambio, de tecnologia, de innovacion, pero por supuesto de

sentido de pertenencia tanto de la organizacion como de sus asociados.

De la misma revista cientifica el autor (Martin 1991, citado en Arellano, 2017) manifiesta

que, para poder servir al cliente, es imprescindible:

e Conocer sus necesidades. El cliente que elige un servicio necesita sentir que se
estd comunicando en forma efectiva, que se le comprende perfectamente, ademas,
impedir una comprension inadecuada del beneficio que puede obtener con nuestro

servicio. (2017, p. 76).
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¢ Recibirlo lo mejor posible. Ningln cliente que se sienta como un extrafo,
regresara. El cliente necesita sentir que el "asesor" se alegra de verlo (Arellano,

2017)

e Hacerle sentir que su presencia es muy importante. El ego y la autoestima son
poderosas necesidades humanas. A todo cliente le gusta sentirse importante; por
ello, cualquier cosa que se haga para hacer que se sienta como un invitado
especial sera un paso en la mejora de la calidad en el servicio al cliente (Arellano,

2017)

e Brindarle comodidad durante su presencia en la organizacion. Los clientes
necesitan un lugar donde esperar con comodidad, hablar o hacer negocios;
también necesitan tener la seguridad de que seran atendidos en forma adecuada,
con la confianza de que la organizacion podré satisfacer sus necesidades

(Arellano, 2017, pag. 77)

e Ofrecerle un servicio rapido. El cliente que acude a una organizacion no
dispone de "todo el tiempo del mundo”, por ello es necesario atenderlo y
solucionarle su problema a la brevedad, en el minimo de tiempo posible, pero sin

descuidar ninguno de los puntos anteriores (Arellano, 2017, pag. 77)

Tabla 4. Evaluacién y costeo 2

4.2.2. Evaluacion y Costeo.
-PLAN DE ACCION 2022 - 2 Asociaciéon Mutual San Judas (version 1).
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Evalua

ciony Costeo

2do Plan de Accion Asociacié

TIPO DE

n Mutual San Judas

META INDICADOR INDIOADOR | META ANUAL ACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RECURSOS FECHA INICIO| FECHAFIN |RESPONSABLES
Medir nivel de satisfaccion en encuesta de caracter cualitativo con pregumas Recursos tEEﬂmbglEDS N Equ\pu de
- relacion con un proceso, abiertas y cerradas que puedan brindar computo, aplicativos,. disefiador de base Representante
Conocer sus necesidades. P Calidad 80%-100% Encuesta srasy quep! puto. ap! 14un 14l P
producto o servicio, informacion y datos con base a los servicios futuros de datos, Legal
satisfaccion del cliente que la asociacion mutual esta dispuesta a ofrecer | - https //forms gle/Zwe3ZIVKPDRKLywS
Claves simples como un saludo o una sonrisa son
fundamentales a la hora de recibir a nuestros
Medir nivel de satisfaccion en Elsaludo; Lasonrisa | clientes, o como el caso de una bebida o un café
relaci6n con un proceso, siempre alavista; Sin | que no o podemos enfocar como un gastosino | Recursos Basicos: Agua, café, vasos Representante
Recibirlo o mejor posible. producto o servicio, Calidad 80%-100% esperas; Trato cordial y |como un costo — beneficio, el ofrecer esta atencién desechables o pocillos, periodico 1-jun P Legal
satisfaccion del cliente, tasa de sincero; Servicio e invertir en ella al igual que en el periédico matutino g
retencion. atencion maiutino hace de esta estrategia |a llegada del
cliente sea més amena y amigable gracias a la
cordialidad y amabilidad que su servidor presta.
Una forma sencilla es Ia de felicitar al asociado en
su Eump\eaﬁos esta informacion se almacena con
Vg nvel de satstaceion en ayuda de la encuesta que serd a primera en )
N " realizar donde se recogera informacion de las Recursos tecnologicos - servidor de
Hacerle sentir que su relaci6n con un proceso, Aplicacion gratuita
‘ fechas especiales, es con este dato que se archivos central, Software, equipo de Representante
presencia es muy producto o servicio, Calidad 80%-100% Google Calendar en . . e 1-jun A-jul
- o frabajara fusionandola con tecnologia al incluir una | computo, aplicatives,. disefiador de base Legal
importante. satisfaccion del cliente, tasa de Android a
retencion apH:amDn gralu\(a GOOQ‘E Calendar en Android de datos. celular
Ia cual nos ayuda a recordar estos momentos y asi
poder mandar un correo o hacer una llamada de
felicitacin.
Sequir trabajando en el buen servicio y la buena
Medir nivel de satisfaccion en atencién, fener una oficina ordenada con asientos
Brindarle comodidad relacion con un proceso, a WSDDS\Néﬂ los cuales la Asociacion maneja,
Oficina ordenada con o Recursos Basicos silleteria y aslentos Representante
durante su presenciaen la producto o servicio, Calidad 80%-100% - iie también es recomendable el aseoy la buena H 14un
resen d asientos a disposicién € ¢ comodos a disposicion Legal
organizacién satisfaccion del cliente, tasa de presentacion de su instalacion, esto genera en el
retencion. cliente sentido de pertenencia, confianza y
seguridad de que sus inquietudes seran resueltas.
S . La atencién que recibe el cliente debe de ser
Medir nivel de safisfaccién en ‘ o .
relacioén con un proceso. eficiente, a nadie le gusta esperar”. Tener la Recursos tecnologicos : Informacon, REprSEH‘BH‘E
Ofrecerle un servicio répiﬂo. DVDdUE‘O o senvicio. Calidad 80%-100% Alencin al Cliente informacion asertiva a la mano, saber quien es el software, equipo de computo, base de 14un LEQE‘

satisfaccion del cliente.

cliente y darle una respuesta rapida y oportuna es
solucionar el problema a Ia brevedad posible

datos, celular, redes sociales.

Fuente: Elaboracion propia (2022)
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Ante estas cinco recomendaciones es importante primero que todo conocer del

cliente; como consultor recomiendo realizar una encuesta de caracter cualitativo

con preguntas abiertas y cerradas que puedan brindar informacion y datos con

base a los servicios y productos futuros que la asociacion mutual esta dispuesta a

ofrecer, este método se puede aplicar por teléfono, también aprovechando la

presencia del cliente se le puede brindar la encuesta o a través de los canales o

medios que estén dispuestos en la mutual. Es asi como el administrador planeara

un cuestionario que no generara costo y ayudara en el proceso de investigacion

acerca de las necesidades del cliente, gracias a los resultados arrojados.




Copiamos y pegamos este vinculo https://forms.gle/Zwe3ZiVKjPDRKLyw6E en el
buscador web donde obtenemos una encuesta como ejemplo, la cual ayudara a
analizar y conocer méas a fondo el cliente o asociado; punto importante de la
primera estrategia antes mencionada, recordemos que este enlace sera enviado por

el administrador a todos sus asociados.

e En la segunda estrategia “Recibirlo lo mejor posible” no hay como volver de
nuevo después de una buena atencidn, y esto se logra dependiendo del protocolo
que se maneje en la recepcion; es recomendable para que la entidad tenga una
muy buena impresién de parte de sus clientes aplicar tips que ayuden a mostrar la

mejor version del negocio desde el primer momento.

Segun el block firstworkplaces nos comparte estos tips importantes a la hora de atender o
afrentar un cliente, tips o claves que se pueden volver costumbre y salvaguardar una relacion o
negocio. “Siete segundos no son nada, pero esta demostrado que en ese tiempo el cerebro analiza
el entorno y saca conclusiones. En este cortisimo intervalo somos capaces de emitir juicios sobre

la credibilidad de una persona, su nivel econémico y cultural” (2019).

Por lo que del mismo block (firstworkplaces, 2019) tomamos estas claves ideales para la
recepcion al cliente y las sacamos a colacion de forma que puedan ayudar estratégicamente en el

ejercicio que queremos fortalecer el cual es el servicio y todo lo que representa.
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claves de un servicio de recepcion al cliente.

e FElsaludo.

e Lasonrisasiempre a la vista.

e Sin esperas.

e Trato cordial y sincero.

e Servicio y atencion.

Claves simples como un saludo o una sonrisa son fundamentales a la hora de recibir a
nuestros clientes, o como el caso de una bebida o un café que no lo podemos enfocar como un
gasto sino como un costo — beneficio; el ofrecer esta atencion e invertir en ella al igual que en el
peridédico matinal hace de esta estrategia que la llegada del cliente sea mas amena y amigable

gracias a la cordialidad y amabilidad que su servidor presta.

e Seguimos con la tercera estrategia. “Hacerle sentir que su presencia es muy
importante”. Otra ventaja del servicio que el administrador debe utilizar
inteligentemente; y una forma sencilla es la de felicitar al asociado en su
cumplearios, esta informacion se almacena con ayuda de la encuesta que sera la
primera en realizar donde se recogera informacion de las fechas especiales, es con
este dato que se trabajara fusionandose con tecnologia al incluir una aplicacion
gratuita Google Calendar en Android la cual nos ayuda a recordar estos

momentos y asi poder mandar un correo o hacer una llamada de felicitacion.
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e “Brindarle comodidad durante su presencia en la organizacion”. estd muy
asociada a la segunda estrategia, y es seguir trabajando en el buen servicio y la
buena atencion, tener una oficina ordenada con asientos a disposicion los cuales la
Asociacion maneja, también es recomendable el aseo y la buena presentacion de
su instalacion, esto genera en el cliente sentido de pertenencia, confianza y
seguridad de que sus inquietudes seran resueltas respecto al ambiente que lo

rodea.

e Por ultimo, “Ofrecerle un servicio rapido”. La atencidn que recibe el cliente debe
ser eficiente. Tener la informacidn asertiva a la mano, saber quién es el cliente y
darle una respuesta rapida y oportuna es solucionar el problema a la brevedad
posible; si la persona que esta a cargo se encuentra ocupada es importante

manifestarlo y hacerle saber en qué momento quedara disponible.

Es asi como la calidad en el servicio va transformando las personas y con ellas el
fortalecimiento y crecimiento de la organizacion; con referencias o el voz a voz, al igual que las
encuestas, el buen trato y saludo es anticiparse a las necesidades del consumidor que forjan la
confianza que da el vinculo personal a la captacion del cliente y con ella su fidelizacion al ser

tratado como les gusta afiadiendo a esto valor a su experiencia.

Estas dos acciones facilitaran el proceso para implementar el Portafolio de Servicios y

con ella Alianzas Estratégicas como tercera y Ultima accion, donde gracias a la encuesta

obtendremos respuestas necesarias para empezar a crear un brochure empresarial que sera
informado por los diferentes canales de comunicacion. Servicios como odontologia,

oftalmologia, seguros, salud, entretenimiento, créditos de libre inversion, entre otros; seran
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elegidos por los asociados y contribuirian en el desarrollo social, el bienestar y la innovacién que

necesita la Mutual.

El objetivo es establecer un portafolio donde se presente cada uno de los items
seleccionados por el cliente o asociado, es ahi donde se empezara a crear una alianza estratégica

con la funcion de intercambiar informacion y servicios generando una ventaja competitiva.
Al respecto segun Talavera Avelino & Sanchis Palacio, (2020) indica que:

Las alianzas estratégicas han sido herramientas utilizadas por las organizaciones
durante afios para garantizar su desarrollo empresarial. En las Gltimas décadas, las
demandas mas exigentes de la sociedad han propiciado la necesidad de acuerdos
de cooperacion destinados a la creacion de valor no inicamente para los socios

implicados, sino también para los diferentes actores de la comunidad (p. 1).

La Asociacién Mutual San Judas buscara y analizara las entidades que puedan servir
como aliados con el fin de llegar a un acuerdo y asi contribuir en uno o varios objetivos en

comun.

“Las alianzas son excelentes porque proveen a los empresarios y pequefios negocios
ideas, recursos, herramientas y soluciones que ayudan a conseguir: Costos mas bajos (mas
ganancias); Ingresos mas altos (de clientes nuevos y actuales); y mas tiempo (porque ganan

eficiencia)” (puromarketing.com, 2008).

Para la creacion de una alianza estratégica existen diferentes metodologias, en este caso
aplicaremos este modelo lineal de coalicion en la Asociacion Mutual San Judas la idea es utilizar

estratégicamente estas 5 fases 0 procesos los cuales se exponen a continuacion.
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Tabla 5. Fases
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FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE 5

Determinacion de la

Reconsideracion Eleccion del Construccién de la Formalizacion del

Estructura de la

Estratégica Socio Alianza Estratégica Acuerdo

Alianza Estratégica

Fuente: (David Mufioz, 2011, p. 36)

Fase 1. Reconsideracion Estratégica: el primer paso para tomar la decision de
formar alianzas es conocer y saber si es una estrategia factible y conveniente para
la institucion. Cuando se defina esto, entonces puede aclarar cual es el papel y la
funcion de la alianza dentro de los objetivos, esto l6gicamente puede traer
conflictos en la organizacion y cambios, se debe estar preparado para enfrentarlos.
Los cambios y las alianzas deben ir de acuerdo con las politicas internas de la
empresa y con su cultura. Si la alianza trae cambios estos deben ajustarse a la
empresa y en la medida del tiempo en un proceso largo y complejo se dara la
adaptacion.

Fase 2. Eleccion del Socio: después de tomar la decision de la alianza la empresa
debe considerar los posibles candidatos para ser socio en la alianza mas adecuada.
Debe hacerse una evaluacion de las pretensiones locales y de las del posible socio,
verificar la compatibilidad, verificar experiencia previa en alianzas, sus servicios

complementarios. Debe tenerse claro, el poder de negociacion de cada uno de los
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socios, y que se esté en igualdad de condiciones para evitar comportamientos
oportunistas de alguno de los aliados.

Fase 3. Construccion de la Alianza: la organizacion empieza analizarse
internamente tanto las debilidades como fortalezas se tienen presentes, luego pasan
a conocer a los socios o0 entes interesados, gracias al aprendizaje, la experiencia e
intuicion definen el candidato perfecto que concuerde en dichas ideas u objetivos
de la empresa, al mismo tiempo es importante tener a la mano informacién clara,
precisa y oportuna.

La empresa debe poner en claro las reglas de la alianza, y tener una reserva para
favorecer y protegerse en casos de oportunismos del socio. Por eso es conveniente
poner término a las alianzas y que sean intercambiables, por si algo inesperado
sucede (David Mufioz, 2011, p. 37)

Fase 4. Determinacion de la Estructura de la Alianza: la estructura de la alianza
empieza con un anteproyecto, la idea es captar en este documento los por menores
0 puntos minimos que ayuden a los actores interesados con informacion fidedigna,
clara y de facil manejo; al igual es importante tener en cuenta la inversion y
ganancias que se pueden obtener, pero también el riesgo que conlleva, esto con el
fin de dar seguridad a los socios en la propuesta acordada.

Fase 5. Formalizacion del Acuerdo: ya en el documento final al haber acordado
las dos partes se empieza una negociacion mediante un contrato y donde se tienen

en cuenta aspectos importantes y de participacion mutua.



segun (Aguilar et-al, 2013, p. 642) nos menciona 8 aspectos para tener en cuenta
después de una formalizacion.

v Los compromisos mutuos, riesgos y responsabilidades.

v" Los aportes a la sociedad y la valorizacion de éstos.

v Los porcentajes de participacion de cada uno en la asociacion.

v" Ladistribucion de utilidades.

v’ Larelacion de emprendimiento con las entidades agrupadas.

v" Los requerimientos de financiamiento complementario.

v’ Laresponsabilidad administrativa del proyecto.

v Las modalidades de desvinculacion.
Al mismo tiempo (Aguilar et al, 2013) sefiala que:

Una alianza permite compartir inversiones, riesgos y beneficios, crecimiento y
diversificacion; abre accesos a nuevos mercados y tecnologias; proporciona
defensas ante los competidores; favorece la obtencion inmediata de recursos y
capacitacion adicional; genera economias de escala; combina fuerzas

complementarias e innovacion. (p. 11)

Asi, al trabajar cada una de las fases se tendra una linea de orden que ayude en la
generacion de alianzas con cualquier tipo de entidad, teniendo en cuenta y aplicando este modelo
lineal serd més facil para el representante o administrador de la asociacion ya que tendra menos

tropiezos a la hora de entablar un acuerdo con un socio 0 una empresa.

Por ultimo, nos dice Mufioz, (2011) al completar estas cinco fases se emplea:
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La evaluacion y el seguimiento: en cualquiera de las etapas del proceso de
creacion o implantacion de una alianza existe la posibilidad de cometer errores,
que pueden poner en peligro el éxito de la misma. Por ello se debe establecer un
control continuado y hacia atras, que se denomina control de retroalimentacion o
“Feed Back”. Se trata de establecer un seguimiento exhaustivo, de forma que,
cuando surja un problema, sea sencillo conocer en qué etapa se ha podido cometer
el error. De esta forma, el proceso de adaptacién de la alianza al cumplimiento de

las expectativas sera méas sencillo y répido (p. 38).

El modelo lineal bien ejecutado mas la retroalimentacion permitird a la mutual tener una
alianza sélida, confiable y clara; mediante esta metodologia que se ha visualizado, el
administrador podréa utilizar minuciosamente fase por fase la mejor opcion al momento de aliarse
con otra entidad y asi poder intercambiar recursos, conocimientos e informacion. A través de la
marcha de trabajo y su beneficio que es mutuo se podréa fortalecer ain mas las redes sociales y
con ellas el marketing digital cumpliendo asi el objetivo de proponer a la Asociacién Mutual San
Judas un plan de mercado en particular que direccione el posicionamiento y la promocion,
gracias a herramientas que son fundamentales para su participacién en el mercado a partir del

2022-2.
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5. Recomendaciones

Las acciones 1y 2 requieren de tiempo, es indispensable tener en cuenta esta
variable para poder saber si se cumplen los indicadores, y abstraer de dicho
ejercicio tanto los resultados obtenidos como su medicion; estas dos acciones se

aplican a un periodo de corto plazo para asi poder sacar conclusiones.

En la tercera accion, gracias al modelo estratégico lineal de las 5 fases para hacer
alianzas importantes, recomiendo utilizarla y aplicarla para la negociacion o el
convenio con otro parque cementerio diferente a la Candelaria. Esta
recomendacion se gestiona en un periodo de mediano plazo, la idea es tener de las
dos primeras acciones unos resultados que ayuden a tomar decisiones a la hora de

relacionarse frente otras entidades.

Asi, al iniciar o crear un area que es el mercadeo también recomiendo que a largo
plazo se tenga en cuenta e investiguen a futuro otras areas que pueden ser
importantes en la Mutual San Judas, como lo es el &rea financiera, comercial o el
area de recursos humanos, este para el beneficio y crecimiento propio de la

asociacion.

Las tres acciones se deben trabajar en su respectivo orden, la idea es empezar
capacitandose en lo tecnoldgico, pasar al servicio y asi terminar con unas bases o

herramientas que ayuden entablar negociaciones o alianzas mas faciles.



6. Conclusiones

La Asociacion mutual San Judas a pesar de las adversidades y falta de liderazgo se ha
mantenido en el tiempo, del mismo modo, ha estado pasiva en cuestiones administrativas,
estrategia y marketing. La direccion por cuenta de su actual representante legal apunta a un
cambio que conlleva resultados positivos a la organizacion, esto gracias a la consultoria y el
acceso que se le da en resolver y encontrar soluciones en problematicas como pérdida y
captacion de clientes, poco reconocimiento en el sector, y actividad nula en el campo

tecnoldgico.

Las estrategias que se sugieren como la tecnologia, el servicio y las alianzas le daran a la
Mutual San Judas fortaleza y orientacion en el area de mercadeo, esto sin antes tener en cuenta el
andlisis e investigacion hecho en otras asociaciones que compiten en el mercado y manejan

estrategias comerciales y de marketing.

La buena implementacién de estas tres acciones lograra que la asociacion entre a
competir en un mercado que cada dia se va transformando e innovando, y dara pie para el
posicionamiento y promocion; tanto sus afiliados como sus clientes potenciales o prospectos
obtendran ventajas que estan a la par o en mejor posicion que otras asociaciones. EI método y
paso a paso guiado por la consultoria representara una oportunidad para que el administrador
aplique todas las herramientas nombradas en este escrito y las promueva en pro de la mutual y en

pro del buen servicio.
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