








Cabe precisar gue en el periodo de junio
- agosto 2020, la emision de los
contratos se incremento por efectos del
Cowvid-19. Con la reactivacion de las
actividades v con el plan de
incorporacion de la fuerza de ventas en
su totahdad durante el pericdo de
setiembre a diciembre 2020, la cantidad
de emisiones de contratos se mantuvo
constante v en niveles superiores a los
cel primer semestre del ano,
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RECAUDACION

Nuestro nivel de recaudacion durante el 2020 tuvo un
comportamiento diferente a afios anteriores, motivo por el cual
adoptamos diversas estrategias para recaudar las cuotas, las
mismas gue se fueron implementando de acuerdo con las medidas
dadas por el gobierno para frenar el avance del coronavirus.

Las estrategias que se implementaron se basaron en dar las
facilidades a nuestros clientes para el pago de sus cuotas o de lo
contrario buscar las mejores condiciones de pago para cada
cliente y evitar resolver el contrato de cesidn de derecho de uso.

El comportamiento de la recaudacion en la ultima quincena del
primer trimestre se vio afectada por la incertidumbre vy la
inmovilizacién social ocasionada por las normas dadas para frenar
la expansidon del Covid-19. Ante esta coyuntura se adoptaron
diferentes estrategias para poder dar las facilidades a nuestros
clientes para que cumplan con el pago de sus cuotas.
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CUADRO

NO

CUADRO

N° 3

EVOLUCION DE LA RECAUDACION
Periodo: enero - diciembre 2020

EVOLUCION DE LA EFECTIVIDAD
DE LA RECAUDACION

Periodo: enero - diciembre 2019
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Nuestro proceso de cobranza durante el 2020 adoptd diversas estrategias
creando facilidades para que los clientes puedan pagar sus cuotas
vencidas vy fortaleciendo nuestra relacion con ellos. Nuestra clasificacion de
cartera se llevd de la siguiente forma:

Cartera mes

Considera a todos los clientes que durante
el mes tienen el vencimiento de una cuota.

Cartera inicial

Considera a todos los clientes que no
cumplieron con pagar la cuota

Cartera Regular

Son los clientes que no pagaron
dos cuotas.

Cartera pesada

Considera a los clientes que ya tienen tres
cuotas impagas.
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Las facilidades que se le dieron a clientes
estuvieron basadas en los siguientes aspectos:

Exoneracion del pago de
interés moratorio.

Apertura de pagos a traves de los
medios digitales.

Refinanciamiento de pago
de cuotas.

Reprogramacion del pago
durante el periodo de cuarentena.




SISTEMAS

Durante el afo 2020 se implementaron nuevos sistemas informaticos
gue estan contribuyendo al crecimiento de |la organizacion; asimismo se
crearon todas las condiciones técnicas e informaticas que permitieron
a los colaboradores trabajar desde sus casas con acceso a los sistemas
y carpetas de trabajo alojadas en el servidor de |la empresa.

En el presente ano concluimos la
migracion de nuestras bases de
datos a los servidores virtuales
con lo cual consolidamos
nhuestros planes de seguridad,
proteccion y una menor
probabilidad de ser atacados por
agentes maliciosos.
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Se crearon todas

las condiciones técnicas
e informaticas que
permitieron a los
colaboradores trabajar
desde sus casas.

Con el objetivo de optimizar los
resultados de la compania, se
implementd el call center para las
ventas a distancia, el sistema de
envio de comunicaciones
electronicas a nuestros clientes vy
en el ultimo trimestre del afio se
inicio el cambio del ERP para los
procesos contables y financieros,
con |lo cual esperamos a

fortalecer el crecimiento de la
empresa en los siguientes anos.

Consolidamos nuestros
planes de seguridad y
proteccion.
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¢

CIERRE
DE ESPACIO

Sellado de espacio,

colocacion de placa,

fin de ceremonia.

TION DE
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COORDINACION
DE SEPELIOS

Documentos, pagos,
horarios.

APERTURA
DE ESPACIOS

Habitacion y
profundizacion
Destape de nicho.

ARMADO
DE ESPACIO

Toldos, sillas,

descensor, balaustres,

atril, cruz, personal.

[

.

DESARROLLO DE
LA CEREMONIA

Maestro de
ceremonias,
protocolos de
bioseguridad.




e ENIC O FOS DE

ATENCION DE SERVICIOS

RECEPCION

Desinfeccion N

CULMINACION

Desinfeccion
del mobiliario y
equipos.

CEREMONIA

Exigencia de

Trajes de proteccion.

7 del vehiculo.

distanciamiento social.

RETIRO DEL
ATAUD

Desinfeccion del

INGRESOS
FAMILIARES

Maximo 5 personas
con mascarilla.

cajon y accesorios.

GESTION DE
CAMPOSANTOS
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ELEMENT
BIOSEGURID AD

GESTION DE
CAMPOSANTOS

MASCARILLAS/
RESPIRADORES

Cp /83128

LENTES DE,
PROTECCION

g~ S/916

ALCOHOL
EN GEL / PURO

|  $/9,569

GUANTES

W s/8,901

TRAJES DE
PROTECCION

{I} S/60,968

JABON LIQUIDO

@ S/778



SERVICIOS DE INHUMACION ANUAL
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GESTION
COMERCIAL

Durante el 2020, la gesticn comercial de Muya fue afectada de manera Todos estos cambios
considerable por las medidas tomadas para aminorar el efecto de la .y s

pandemia. El aislamiento social impuesto por el gobierno tuvo un impacto NOS F}EFmItIEFDH
negativo importante sobre las operaciones NF en el segundo trimestre del fnrtalecer EI

ano. Por otro lado, nuestras operaciones NI tuvieron un impacto positivo
tambien producto de la pandemia

dinamismo de

nuestra gestion

En ambos casos se tuvieron que fomar decisiones que cambiaron Cﬂﬂ"lEl’Eiﬂl ElSi

¥
drasticamente la forma de hacer las cosas, como por ejemplo, aprender a f t
vender desde casa basados en hemamientas digitales, desamollar Comao rerorzar nuestra

contenidos multimedia que soporten la venta a través de estos nuevas cultura {}rgaﬂizaci{}ﬁal_
canales digitales, y adaptarse a la nueva normalidad con todas las medidas
de prevencion vy seguridad necesanas para concretar las ventas de —

Necesidad Inmediata
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Por ultimo, fue todo un reto
adaptar la metodologia de
ventas Muya, piedra angular
de nuestro éxito comercial, a
las nuevas formas de vender.

En este sentido, nuestra area
de operaciones tuvo que
digitalizar los procesos de
preventa, venta y emision de
tal manera que soporten las
nuevas necesidades del
mercado post COVID.

CRECIMIENTO
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EVOLUCION MUYA

Con relacian al crecimiento de la red

] S0, S0 5.000

de camposantos gue maneja Muya, 45,500 4500
durante el 2020, a pesar de las 40,500 4,000
dificultades normativas que afectaron 35,500 3,500
B0, 500 T 000

al sector construccion a raiz de la
pandemia, logramos concluir el

R 20,500 2000
camposanto Chiclayo y desarrollar 15 500 //// zom
también el proyecto del camposanto

10,500 JReLeked

25,500 2,500

Lambayeque; cuya preventa empezd 5,500 500

en el mes de noviembre de 2020 y 500

esperamos esté concluido a fines del 2008 2017 2018 208 2020
primer trimestre del 2021, — Venta Ingreso Operaciones

Durante el 2020, Muya ejecutd un cambio importante en su estrategia de ventas, pasando de una estrategia de
producto a una estrategia de canal, lo que supuso la creacion de nuevos canales de venta como el canal teledigital,
administrativo y el canal SAC.
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CANAL FUERZA
DE VENTAS NF

La fuerza de ventas NF sigue siendo nuestro principal canal, 2n el que ofrecemos planes de ahorro,
de prevencidn y tranquilidad para nuestros clientes, v de esta manera aseguramos aue el proceso de
taoma de decisiones se desarrolle en un ambiente propicio v en los tiempos indicados para tal fin.

NF

En & 2020 & canal de necesicdad

futura generd el 705 de las ventas con 40,000 3000
aproximadamente 2530 operaciones; 30,000
983 de estas fueron ventas de planes 2000
integrales los cuales  incluyen  |a 20,000
compra de una sepultura o nicho v un 10.000 / 1000
plan de servicio funerano a futuro. ' . o
2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2012 2020
El crecimiento en ventas en este — Venta op.
canal respecto al 2019 fue del
o Cabe senalar que este aumento es muy mertornio yva gue desde la quincena de marzo
0 cel 2020 vy por casi cuatro meses la fuerza de ventas NF estuvo imposibilitada de
operar debido a las medidas de aislamiento social dictadas por el gobierno, en este

periodo la fuerza de ventas paso por varios estados desde la licencia con goce de
haber hasta la suspension perfecta de labores que Muya aplicd basado en la legislacion
[aboral normada para tal efecto. La reincorporacion paulatina de |a fuerza de ventas se

dic por grupos entre junio y agosto.,

GESTICHY
COMERCIAL
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CANAL FUERZA
DE VENTAS NI

El canal de Fuerza de Venta NI, 2= ol canal gue se encarga de brindar
poyo Yy acompanamiento a las familias que se enfrentan a la pardica
de un ser guendo.

NI

18,000 2000
14,000
12,000 1500
10,000
8,000 1000
6,000
4,000 500
2,000
0

2010 201 2012 2012 20714 2015 2016 2017 2078 2019 2020

— Yurrla — O

GES TN
COMERCIAL

La fuerza de ventas Nl vende a traveés del
canal funerario, su misidn s |a de establecer
lazos cercancs con las empresas que se
dedican al rubro funeraric de tal manera que
estas sirvan como enlace entre las familias gue
necesitan contratar o8 servicios e
inhumacidn v Muya, Para ello, deben aplicar
una estrategia que fomente alianzas de largo
plazo combinando procesos de
capacitacion cue profesionalicen al canal
soporte de marketing v publciclad v
actividades de integracidn,

Curante 2020 este canal crecic mas del

2009% s



Generando 1870
operaciones, gran parte
de este crecimiento debido
a coyuntura COVID.
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CANAL SAC

SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El canal SAC ha tenido una importante participacion en la coyuntura COVID, debido a la atencion de los convenios
generados con diversas instituciones del sector salud. Adicionalmente, el canal SAC también ha comenzado a
vender el producto NF utilizando la cercania que tiene con los clientes generando ventas basadas de mejoras sobre

oroductos existentes.

Durante el 2020,

el canal SAC participd con el

3%
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CANAL TELEGITAL

En octubre del 2020 se cred el canal teledigital en el
que se desarrollaron productos y procesos que
permiten la venta a través de teleoperadoras. Se
aplicd una estrategia mixta entre la generacion de
leads via redes sociales, gue son respondidas por
este canal, y un manejo de ventas telefonicas a través
de una base de datos del segmento potencialmente
identificado en cada una de las ciudades donde
opera la marca Esperanza Eterna. Asimismo,
esperamos que durante el 2021 se pueda consolidar

este canal y que signifique el 1.6% en ventas.

GESTION
COMERCIAL

| 51



52 |

NUESTROS

LOGROS

41

NUESTROS
LOGROS

P

TESORERIA

.2

ADMINISTRACION

DE SEDES

LOGISTICA
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GESTION
DE PERSONAS

&

t-;‘%
PARQUES

Control de saldos y movimientos diarios.
Procedimiento de caja y remesas.

Uniformizacion de procesos de SAC
Implementacion de CRM

Control de Gastos Indirectos
Procedimiento de adquisiciones

Control de vacaciones
Proceso de planillas en ERP

Automatizacion de procesos en ERP
Control de gastos reparables vy provisiones

Uniformizacion de procesos de inhumacion
Reduccion de gastos operativos
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