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RESUMEN

El desarrollo de este trabajo busca la definicion y presentacion de la mejor
estrategia de servicio en la modalidad de club exclusivo y de esparcimiento para

a adultos mayores de la ciudad de Bogota y potencialmente la de todo el pais.

Con el proposito de definir la mejor estrategia para logar un proyecto exitoso, y
de esta manera cumplir con el objetivo propuesto, el trabajo fue estructurado de
la siguiente manera: primero definid, conceptualizo y caracterizo la poblacion
objetivo; segundo, formulé una estrategia de servicio para esta poblacion en
orden de brindar una solucion al problema de: “escasez de instituciones
integrales y diferentes a casas u hogares geriatricos y que cumplan con los
parametros legales e instituidos para el cuidado y la distraccién de los adultos
mayores” guiada por la teoria de la estrategia competitiva, enfoque y posicion
estratégica de Michael Porter, tercero intentd validar dicha estrategia a través
de la aplicaciéon de dos herramientas: panorama competitivo y andlisis de
fuerzas del mercado pertenecientes a la teoria de analisis estructurales de
sectores estratégicos, cuarto presentd y evalué como posible barrera de entrada
un marco legal para el proyecto, y por ultimo realizo una proyeccién financiera
para el mismo, mostrando su viabilidad y reafirmando que la estrategia
presentada realmente puede hacer de este proyecto una empresa perdurable y

rentable.

Palabras claves: estrategia competitiva, enfoque estratégico, posicion
estratégica, panorama competitivo, fuerzas del mercado, barreras de entrada,
barreras de salida, manchas blancas, proveedores, sustitutos, nivel de rivalidad,
poder de negociacién, proyeccion financiera, valor presente neto, tasa interna de

retorno, flujos netos de efectivo.
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ABSTRACT

The development of this thesis looks for the definition and presentation of the
best service strategy in the modality of exclusive and recreation club for senior

people over the city of Bogota and potentially all around the country.

For the purpose of defining the best strategy to achieve a successful project and
in this way reaching the proposed and main objective of this thesis, it was
structured as follows: first of all the population target was identified,
conceptualized and characterized, secondly it was formulized a service strategy
for this population in order of providing them a solution for: “ the severe shortage
of institutions different from houses or geriatric centers with the minimum legal
parameters and in charged of the care and the distraction of older adults” guided
by the competitive strategy, strategic approach and strategic position theory
established by Michael Porter; third this work attempt to validate this strategy by
the application of two main tools: competitive landscape and market forces
analysis that belong to the theory of structural analysis of strategic sectors;
fourth it was presented and evaluated as a possible entry market barrier a legal
framework for the project, and last and fifth it was developed a financial
projection for the project showing its viability and reaffirming that the strategy

presented earlier really can make this project a lasting and profitable company.

Keywords: competitive strategy, strategic approach, strategic position,
competitive landscape, market forces, entry market barriers, exit market barriers,
white spots, vendors, substitutes, rivalry level, negotiation power, financial

projection, net present value, internal return rate , net cash flows.



1. INTRODUCCION

El siguiente trabajo es presentado como tesis de grado para la carrera de
administracion de empresas de la universidad Colegio Mayor Nuestra Sefiora del
Rosario, el objetivo final es la creacion e identificacion de la mejor estrategia de
servicio dirigido a la poblacion de adultos mayores de la ciudad de Bogota y
potencialmente del pais en la modalidad de: club exclusivo y de esparcimiento

para adultos mayores.

El proyecto es un Club dirigido a cualquier persona: hombre o mujer mayor de
60 anos, pensionados, no pensionados, adultos mayores, de los estratos 4-6
de la ciudad de Bogota. El objetivo principal de esta idea de negocio es crear un
nuevo concepto de centro privado exclusivo y de esparcimiento que pretende
ofrecer al adulto mayor el bienestar, la atencion y la independencia que necesita

junto con un excelente servicio y de la mejor calidad.

Para poder elaborar este trabajo de grado, y poder finalmente llegar a la
creacién e identificacion de la mejor estrategia para hacer realidad este proyecto
de negocio es fundamental identificar el problema encontrado vy el cual condujo
a la generacion y elaboracion de este trabajo: “la escasez de instituciones
integrales y diferentes a casas u hogares geriatricos y que cumplan con todos
los parametros legales instituidos para el cuidado y la distraccion de los adultos

mayores”.

“En muchas ocasiones y por diversos motivos, el cuidado y la atencién de las
personas mayores, es confiado a personas ajenas al grupo familiar, lo cual
demanda profesionalismo, respeto, responsabilidad, eficiencia y tolerancia,
ademas de una significativa atencién en salud, dadas las condiciones de
desgaste fisico que normalmente afecta esta poblacién. Sin embargo, es

frecuente observar la dificil situacion que vive gran parte las personas mayores



vinculadas a estas instituciones que les brindan diversos servicios, las cuales no
cumplen con los requisitos basicos y permiten que a su interior se desarrollen
conductas que atentan contra los derechos humanos de esta poblacién. El
Distrito Capital no es ajeno a esta problematica, ello se evidencia en las
diferentes denuncias realizadas por la comunidad y las deficiencias encontradas
en las visitas que se han realizado a tales instituciones, por parte las entidades
distritales y nacionales competentes en el tema. El Ministerio de la Proteccién
Social manifiesta que continuamente, la Direccion General de Promocion Social
recibe diferentes quejas y denuncias sobre las deficiencias en la calidad del
servicio prestado por los ancianatos, hogares geriatricos, y/o centros de

bienestar del anciano tanto publicos como privados.”

Ahora bien, haciendo clara la diferenciacion de las instituciones de tratamiento
donde los adultos mayores son solamente pacientes, lo que busca el proyecto
es mejorar la calidad de vida de esta poblacion y hacerlos sentir parte y
miembros activos de la sociedad, poder atender este mercado de una manera
diferente y creativa ofreciéndoles nuevos productos y servicios y que ademas
pueda ofrecer un valor social agregado convirtiéndose asi en una idea

innovadora.

Para poder cumplir con el objetivo del trabajo y crear una estrategia sostenible y
perdurable para este negocio, se va a utilizar una metodologia sustentada en
herramientas y bases tedricas propias y estudiadas durante la carrera de
administracion de empresas, como primera medida se realizara una
presentacion de la poblacibn a la que esta dirigido el proyecto, sus
caracteristicas socio-demograficas, descripcion de la poblacién en cuanto a sus
aspectos fisicos, psicologicos, sociales, etc., a continuacion se describira
exactamente la estrategia a la que se quiere apostar para sacar este proyecto

adelante, lo cual incluira caracteristicas y atributos de la idea, y un estudio de las

! www.alcaldiadeBogota.gov.co. PROYECTO DE ACUERDO 405 DE2006"Por medio del cual se regula el
funcionamiento de los hogares geridtricos que prestan servicios a las personas mayores en el Distrito
Capital, y se dictan otras disposiciones"




4 c’s (cliente, calidad, comodidad y costo) teoria propia del mercadeo de

servicios aplicado al proyecto.

Por medio de algunas herramientas de aplicacion empresarial estudiadas
durante la carrera como: panorama competitivo y fuerzas del mercado se
realizara un analisis estructural del sector al que pertenece esta idea lo que
llevara a validar la estrategia propuesta y poder valorar la sostenibilidad del
proyecto en el tiempo segun el sector en el que se desenvuelve.

Todos estos elementos seran utiles en el momento de evaluar la estrategia
propuesta y la factibilidad de esta idea de negocio, también se realizara un
marco legal del proyecto para determinar algunas barreras de entrada en el
ambito legislativo, casi para finalizar se realizara una proyeccién y evaluacion
financiera del proyecto que pueda validar la estrategia propuesta y finalmente se

presentaran las conclusiones de todo este trabajo.

Cada fase del presente trabajo de grado llevara como base un marco tedrico
explicando las herramientas y teorias utilizadas para la elaboracién del mismo,
asi mismo se realizaran quia de entrevistas dirigidas a la poblacion objetivo con
el fin de identificar las variables clave para el proyecto, estos resultados van a
ser parte implicita del trabajo y las quia de entrevistas seran presentadas como

anexos.



2. CARACTERISTICAS PROPIAS FISICAS Y SOCIO-DEMOGRAFICAS
DEL ADULTO MAYOR

Este primer capitulo presenta la descripcion del la poblacion objetivo a la que
esta dirigida el proyecto, la definicion de adulto mayor, las caracteristicas
fisicas, demograficas y socio culturales de esta poblacion, entre estas las
diferentes teorias que tratan de explicar los cambios que acarrea esta etapa de
la vida en los seres humanos, ademas intentara demostrar cdmo algunos
elementos socio-culturales sirven de motor para generar respuestas a

necesidades propias de esta poblacién.

La finalidad de este capitulo es hacer una introduccion teniendo en cuenta
algunos elementos demograficos y descriptivos de la poblaciéon objetivo, para
poder cumplir con los objetivos planteados por este trabajo, conociendo la
poblacion a la que esta dirigido el proyecto, y las ventajas y desventajas que
pueden crear escenarios de necesidades por cubrir, y la generacion de las

estrategias que se presentaran mas adelante en el desarrollo del mismo.

2.1Introduccién del capitulo:

Ser un anciano no es situacion facil en la sociedad actual, a diferencia de un
tiempo atras cuando aun se les respetaba, escuchaba y poseian un puesto de
suma importancia al interior de la comunidad, en la cual fungian como los
lideres, maestros y consejeros. Situacion alejada de la realidad actual, en la cual
se ha dejado de lado el respeto hacia los mayores, donde se ha desestimado su
experiencia y donde su conocimiento se considera obsoleto, y mas triste aun
una sociedad actual que considera a los ancianos como los parias del nuevo

milenio.



Ser un adulto mayor en el nuevo milenio acarrea cambios importantes,
socialmente se les ha marginado, se han olvidado de ellos, de sus necesidades,
condiciones, al punto que el mundo a seguido creciendo sin tenerlos en cuenta,
sin generar espacios adecuados para sus necesidades, sin generar plazas de
acuerdo a sus limitaciones, sin darles espacios para socializar, sin darles
oportunidades de salir al mundo, un mundo que ha crecido hostil hacia su

situacién y condiciones.

Con tristeza se puede ver como la sociedad en general rechaza a las personas
de mayor edad, no solo a las desconocidas, si no llegando a marginar a los
mismos familiares, padres, madres, abuelos y abuelas, es asi como se ha
generado una nueva subcultura, o dicho de mejor forma una sub-sociedad. La

cual existe en paralelo, pero por la cual nadie se preocupa.

Al reconocer que la sociedad en general ha rechazado a la comunidad mayor, ya
sea con o sin intencion, se identifica con claridad la existencia de una necesidad
en el mercado, una necesidad en un grupo cada vez mayor, se identifica la
necesidad por falta de espacios adecuados y disefiados especialmente de
acuerdo a las caracteristicas de las personas mayores, la necesidad por lugares
en los cuales puedan confluir personas en la misma situacion y con los mismos
problemas, se diferencia la falta de zonas disefiadas de forma especial y

dirigidas para el esparcimiento de la personas de mayor edad.

De la identificacién de esta necesidad en un nicho particular del mercado, que
surge la idea del club para adultos mayores , un club disefado y pensado para
dar las comodidades que estas personas buscan, con espacios adecuados a
sus necesidades y requerimientos, en los cuales podran encontrar mas personas
en su misma situacion con los que podran interactuar, con zonas donde podran
relajarse tranquilamente, y en donde habran actividades disefiadas de forma

especial para lo que esta tipo de clientes buscan.



2.2Definicion adulto mayor:

Con el fin de poder definir las caracteristicas y necesidades de las personas que
hacen parte del nicho objetivo se debe sefalar cuales son las caracteristicas que
definen a un adulto mayor, tarea que no es facil, ya que existen diversas
consideraciones para delimitar el concepto adecuadamente. Situacion que se
complica aun mas cuando se tiene en cuenta que dependiendo de la fuente la
definicion cambia, por ejemplo en diversos paises se consideran adultos
mayores a personas mayores de 80 afos (un ejemplo de esto es el Reino
Unido), paises en los cuales el promedio de edad es mucho mayor en
comparacion a paises como los Latinoamericanos. De otro lado la Organizacién
Mundial de la Salud realiza sus estudios poblacionales por grupos de edad y se
consideran ancianos a los mayores de 65 afios. En el caso de La Organizacion

Panamericana de la Salud los considera a partir de los 60 afios.

Otra fuente que se encuentra es la definicion dada en la medicina geriatrica del
llamado “Paciente Geriatrico”, en esta definicién se contemplan conceptos como
la presencia de diversas enfermedades crénicas que provocan incapacidad y
riesgo social, se puede tomar la siguiente definicion “Sujeto normalmente de
edad avanzada, especialmente fragil ante cualquier tipo de agresion, con
patologias cronicas, multiples y normalmente productoras de limitaciones
funcionales fisicas o psiquicas. Ademas, suelen ser personas que tienen
problemas sociales sobreafadidos y, con mucha frecuencia, trastornos de

comportamiento.”

Otro punto de vista del cual se trata delimitar una definicion de lo que es un
anciano es del punto social, en diversas culturas como en la colombiana se
encuentran claros ejemplos en los cuales se trata de imponer la idea de que las

personas mayores de 40 anos ya se les consideran incapaces para realizar

2 (José Manuel Ribera Casado, Hospital Universitario San Carlos, Madrid, Caracteristicas Generales del
Paciente Geriatrico, Pg 3)



ciertas actividades laborales y en donde ya se consideran ancianos a personas

mayores de 50 afos.

De esta manera se llega a la definicion de anciano por medio de el contexto de
ciclo de vida, en el afio 1978 se realiza una propuesta, en la cual se integran
aspectos biolégicos, psicoldgicos y sociales. Y en donde aunque la edad hasta
cierto punto entra a definir las etapas, no es la caracteristica fundamental para
esta determinacion, ya que se toma solo como una parte del proceso, se hablan
de 4 etapas, pre adulta, adultez temprana, adultez media y adultez tardia la cual

segun Levinson se da después de los 60 afnos.

La adultez tardia se diferencia por diversas caracteristicas tanto fisioldgicas

como psicolégicas, como se muestra a continuacion:

Tabla 1: Tabla de Caracteristicas del Ciclo de Vida

Adultez TEMPRANA | Supone la culminacién del Epoca propicia para materializar los suenos de juventud:
(18-40) ciclo vital. . 1. Seleccién de una profesion.

2. Conseguir un lugar en la sociedad.

3. Fundar y crear la propia familia.

4. Adquirir una ideologia propia.

Adultez INTERMEDIA| Algunas habilidades, Epoca de estabilidad. Se preocupa:

(40-60) capacidades y destrezas 5. De la crianza y educacion de los hijos.
decrecen, pero son suplidas| 6. Mantiene la competencia en el campo profesional y
por la experiencia y laboral.
madurez. 7. Proyeccion hacia el mundo exterior: comienza a

interesarse por actividades y responsabilidades de
grupo, asuntos econdémicos y comunitarios.

8. Aceptar los cambios fisiolégicos de la edad y
adaptarse a ellos.

Adultez TARDIA Declive de la fuerza, 9. Se repliega e interioriza: pérdida de responsabilidades
(65 en adelante) habilidades y destrezas profesionales y familiares.
fisicas. 10. Se vuelve mas realista.

11. Se interesa mas por las recompensas a corto plazo.
12. Debe asumir la pérdida del conyuge e incluso su
propia vida.

Fuente: Etapas y Consideraciones para el Aprendizaje, Luis Amador Mufioz, Universidad Pablo
de Olavide, Sevilla.

Como se menciono con anterioridad la poblacidon objetivo del proyecto son las
personas que se encuentran en la etapa de adultez tardia, es decir, personas
mayores de 60 afos con determinada caracteristicas tanto fisicas como

sicoldgicas, siendo caracteristicas fisicas las que se trataran a continuacion.



Es importante mencionar que en esta etapa de la vida el ser humano empieza a
padecer de diversas condiciones degenerativas que no solo fisicas si no que
también mentales, razén por la cual se diferenciaran las caracteristicas fisicas
de la adultez tardia y caracteristicas sicolégicas de la adultez tardia, haciendo
mayor énfasis en las condiciones especiales y riesgos que se presentan con

mayor probabilidad en esta edad.

2.3 Caracterizacion fisica del adulto mayor:

Cuando se empieza a estudiar el tema del envejecimiento, es importante
empezar por mencionar, que a nivel fisico existen muchas teorias que explican
la existencia de este fendmeno estas teorias son, la teoria del deterioro, la teoria

celular, la teoria metabdlica y la teoria de la muerte celular programada.

Teoria del deterioro: o teoria del descaste como también se le conoce propone
que el cuerpo se deteriora gradualmente, a medida que se usa, hasta llegar a un
punto donde se desgasta totalmente. Esta teoria explica de una buena forma

muchos de los sintomas presentados durante el proceso de envejecimiento.

Teoria celular: mas que una unica teoria es un conjunto de teorias, las cuales
se basan en el estudio del funcionamiento interno de la células humanas, y
propone que durante el periodo de vida las células acumulan en su interior
sustancias nocivas que no son eliminadas, si no por el contrario se acumulan, lo
que provoca el deterioro de las células en el largo plazo, lo cual es lo que genera

el envejecimiento, como un sintoma de este proceso.

Teoria metabdlica: se concentra en explicar el envejecimiento por medio del
estudio de aspectos del metabolismo corporal humano, siendo los procesos de
la ingestion de calorias y el estrés los mas importantes, esta teoria argumenta

que la dieta y la forma como se maneja el estrés tiene efectos directo en la



forma como se comporta el organismo humano, y por ende de estos depende la

forma y la velocidad de envejecimiento del ser humano.

Teoria de la muerte celular programada: esta teoria establece que el
envejecimiento es un proceso genéticamente programado, es decir el tiempo de
vida y por ende el momento de nuestra muerte esta programado en nuestros
genes, y a medida que nos acercamos a este momento las celular empiezan un

proceso de autodestruccion.

Mas alla de las causas que generen este proceso, el envejecimiento es una
realidad que todos los seres humanos en algun momento de la vida tendran que
afrontar, y con el vienen una serie de cambios fisicos que no se pueden pasar
por alto, y que para el proyecto son de suma importancia ya que delinean
necesidades que el club debe estar en condiciones de satisfacer, y situaciones a

las que se debera afrontar.

Al momento de envejecer se presentan muchos cambios fisicos, como se
menciono anterior mente, que son inevitables, aunque se presentan en diferente
proporcion y a un ritmo desigual en cada persona. Los cambios fisicos propios

de la vejes son los siguientes:

2.3.1 Cambios en el sistema cardiovascular y respiratorio

La aparicion de enfermedades cardiovasculares, como lo son los ataques
cardiacos y la hipertensién aumenta de forma alarmante con la edad. Este tipo
de enfermedades son muy frecuentes en ancianos, estas son un sintoma de los
muchos cambios que ocurren al interior del cuerpo de una persona en esta
etapa, algunos de los cambios que suceden en el sistema cardiaco y que
generan la aparicion de estos problemas son; el sistema valvular empieza a
presentar una mayor concentracion de calcio con la edad, o que genera mayor

rigidez en las valvulas, ademas de lo anterior se sabe que con la edad tiende a
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aumentar el grosor de las paredes del corazon y atrofiarse las células del mismo,
lo cual permite la aparicion de arritmias y el desarrollo de insuficiencias

cardiacas.

Junto a lo que sucede en el sistema cardiovascular, el sistema respiratorio
también sufre diversos cambios con el paso del tiempo y el envejecimiento,
siendo de suma importancia los diferentes cambios tanto anatdomicos y
funcionales del sistema. “Los cartilagos costales presentan calcificaciones y la
columna a menudo presenta cifosis marcada con aumento del diametro antero-
posterior del térax, por cuanto la distensibilidad de la pared muscular disminuye.

Disminuye la elastina de la pared bronquial asi como el colageno. Hay aumento
de secrecién mucosa con aumento relativo de las células caliciformes.

La capacidad vital y el VEF disminuyen hasta un 30% a los 80 afos. El esfuerzo
respiratorio independiente de la voluntad disminuye por perdida de la elasticidad
del arbol bronquial, el esfuerzo espiratorio dependiente de la ventilacion
disminuye en la medida que se pierde fuerza muscular de los musculos

respiratorios”

2.3.2 Cambios en la piel

La piel es el 6érgano que es mas propenso a recibir dafo atreves del tiempo, en
especial por efectos del sol. Con el tiempo se hace mas delgada, mas seca y se
vuelve menos elastica y arrugada. La piel pierde gran parte de su contenido de
colageno produciendo arrugas, la hipodermis se ve adelgazada por la

disminucion del tejido graso.

3

. (http://escuela.med.puc.cl/publ/manualgeriatria/PDF/CambioEnvejec.pdf)
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2.3.3 Masa Muscular

Entre los 30 y los 80 anos se pierden entre el 30% y 40% de la masa muscular,
Esta pérdida se acelera con el paso de los afios, por la misma perdida muscular
el cuerpo pierde fuerza con los afios, sumando a esto la remodelacién de los
tendones y ligamentos se hace mas lenta lo que genera mayores dificultades de

movimiento con el tiempo.

2.3.4 Cambios en la estructura 6sea

En esta etapa de la vida hay un decremento de la masa dsea, reduccion del
grosor de la cortical. En los hombres la masa 6sea es mayor a través de toda la
vida y la pérdida de los estrogenos femeninos termina con el efecto inhibidor de
estos sobre los osteoclastos. Es comun la aparicion de la osteoporosis, que es la
pérdida de masa Osea en los huesos, tipicamente en caderas y vertebras, al
mismo tiempo que se puede presentar fallas en la calcificacion de los huesos y

acumulacion de hueso no calcificado.

2.3.5 Sistema nervioso

El sistema nervioso se afecta de manera importante con el paso del tiempo. El
peso cerebral disminuye con la edad y su flujo se reduce en un 20%. Existe una
clara perdida de neuronas y disminucion de la mielina lo que provoca problemas
en las conexiones nerviosas. Todos estos cambios producen perdida de reflejos,

problemas para conciliar el suefio y su efecto reparador.

2.3.6 Vision

La érbita del ojo pierde su contenido graso, lo que genera un efecto de ojos

hundidos, a la vez que se produce una pérdida de transparencia de la cornea y
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una disminucion del diametro de la pupila y el iris, lo que genera una disminucion
a la adecuacién del ojo a los cambios de luz. Se suele presentar cataratas por la
deshidratacién del lente del ojo a esta edad. En adicion se suele perder la

agudeza visual con el pasar de los afios.

2.3.7 Sistema Inmune

El sistema inmune se fuertemente afectado con el pasar de los afios, lo que
genera un aumento de la tasa de infecciones, alteraciones autoinmunes diversas

e incapacidad de ejercer control adecuado de virus.

2.3.8 Sistema Renal

En una edad avanzada se suelen presentar insuficiencias renales, estas a causa
de la degeneracién de los rifones junto a patologias que afectan a los mismos.
Se espera en estas edades una disminuciéon del flujo renal y la aparicion de

calculos en las vias urinarias.

2.3.9 Sistema digestivo

Se reduce la capacidad de percibir los sabores dulces y salados. Los dientes
presentan retraccion de los recesos gingivales, reduccion de la pulpa dental y
consecuente reduccion de la inervacion. Se presenta una disminucidén en la
produccion de saliva y atrofia de la mucosa periodontal, lo que genera mayores

lesiones dentales.

En esta etapa se empiezan a presentar problemas en la coordinacion de los
musculos esofagicos la dilatacion del diafragma, lo cual acarrea lesiones en el
tubo digestivo. La reduccion de elasticidad de la pared del recto y la disminucion
de la movilidad general del intestino puede conducir a la presencia de
constipacion. A nivel del esfinter también se presenta una disminucion de la

elasticidad lo cual puede provocar incontinencia fecal.
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2.3.10 Oido

Empieza presentarse mayor acumulacion de cerumen en el oido externo,
mientras en el odio medio se adelgaza la membrana timpanica al mismo tiempo
que pierde elasticidad, estos cambios junto a la perdida de eficiencia del sistema
de huesillos del oido acarrean la perdida de la audicién principalmente en

tonalidades bajas.

2.4Enfermedades que se presentan comunmente en la adultez tardia

- Accidente Cerebro Vascular: Enfermedad vascular que afecta a
las arterias del cerebro, provocando perdida de oxigeno en el
cerebro.

- Alteraciones de la Refraccion del Ojo: Alteraciones en el lente
del ojo

- Arterioesclerosis de las Extremidades

- Artrosis: Enfermedad articular por degeneracion de las
articulaciones

- Cataratas: Perdida de la transparencia del cristalino

- Alzheimer: Enfermedad progresiva que provoca perdida de la
memoria, provocando en etapas avanzadas problemas
perceptivos, del lenguaje y emocionales.

- Parkinson: Enfermedad neuroldgica, que genera rigidez muscular
pérdida del control de los movimientos.

- Hipertrofia Benigna de Préstata: Aumento relativo del estrogeno
en lo hombre a causa dl aumento de tamafo de la glandula
prostatica.

- Veértigo: Perdida de la conciencia del espacio, lo cual genera
perdida de la estabilidad.

- Temblores
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Al igual que en el ambiente fisico, existen varias teorias que tratan de explicar en
comportamiento social de las personas de mayor edad siendo las mas

importantes las siguientes.

2.5Teorias explicativas del comportamiento social de los adultos
mayores:

2.5.1 Teoria de la desvinculacion

Afirma que los individuos mayores son propensos a formas de aislamiento
social, es decir a una reduccion de contactos sociales. Situacion que afecta
emocionalmente a las personas teniendo repercusiones directas en su bienestar

y autoestima.

2.5.2 Teoria de la Actividad

La cual parte de la hipétesis que solo una persona productiva es feliz, esta teoria
afirma que la jubilacién genera una pérdida del rol, algo que se refleja no solo a
nivel social si no también familiar, lo cual genera una desvinculacion con su

entorno.

2.5.3 Teoria del Contexto Social

Mas alla de las condiciones biolégicas, la persona anciana es un producto de su
entorno, y su comportamiento dependera de las situaciones que lo rodeen, lo
que puede generar en efectos positivos como en efectos negativos para la
persona, ya que su entorno dicta la manera como la persona anciana reacciona

ante las situaciones.
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2.5.4 Teoria de la Continuidad

El anciano se comporta en la misma forma en la que se ha comportado en toda
su vida, y mas alla de las diferentes limitaciones, tratara de mantener el estilo de
vida que mantuvo en el pasado, al igual que sus formas de reaccionar,

comportarse y relacionarse.

2.5.5 La teoria de la ancianidad como subcultura

Diferencia a las personas de la tercera edad como un grupo aparte, esto lo
explican diciendo que la caracteristica particular que relacionan a estas
personas sumadas a su aislamiento, permite que conformen un grupo social

aparte (minoritario).

Para entender de mejor forma lo anterior hay que ahondar en lo que es cultura y
sociedad, sus caracteristicas y diferencias, y a partir de ahi identificar las

particulares que se presentan en las personas de mayor edad.

2.6 Caracteristicas socio culturales de los adultos mayores:

‘La cultura es un conjunto de creencias, actitudes y patrones de conducta
compartidos por miembros de una sociedad y transmitidos de una generacion a

la siguiente por medio de la socializacién™

La subcultura, por otro lado, esta definida como grupos de personas que
comparten ciertas caracteristicas mas especificas, “como origenes geograficos,
étnicos raciales o religiosos, por lo que preservan algunos valores, actitudes y

patrones de conducta que les son exclusivos™

4 p

. (http://escuela.med.puc.cl/publ/manualgeriatria/PDF/CambioEnvejec.pdf)
> i.”(http://escuela.med.puc.cl/publ/manualgeriatria/PDF/CambioEnvejec.pdf)
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Los anteriores son entonces algunos elementos del mercadeo con un efecto
general en los patrones de consumo de las personas, su influencia llega un gran
numero de consumidores dependiendo de la sociedad y el dato poblacional de la
misma, pueden ser elementos que ayuden directamente a incentivar las
compras de los productos y servicios de consumo masivo, sin embargo es clave
hacer una observacion detallada y un analisis profundo de estos dos puntos de
influencia cuando se habla de incentivar el consumo de productos innovadores
por un lado, y por el otro de productos que quieran ser llevados a nichos de
mercado mucho mas especificos, pues finalmente los segmentos y los nichos

de mercado estan implicitos en la cultura y en las subculturas.

Existe una relacion muy estrecha entre La cultura, la investigacion y el desarrollo
de mercados, segun los nuevos conceptos introducidos por las teorias del
marketing cultural, el cual considera que “la cultura es uno de los factores clave
que determinan la forma que tomara la actividad empresarial en una sociedad™
y por lo tanto a través de su estudio e investigacion se pueden identificar
escenarios de accion, ventajas y desventajas y escenarios de perdida para las

empresas que se quieran llevar a cabo.

Segun un articulo publicado por la Universidad Sergio Arboleda donde comentan
el libro: “Marketing una evidencia cultural” del profesor investigador Ernesto
Duque Goémez, el consumo, segun su teoria, “posee una carga de relaciones de
posesion, de dominacion, pero también de imitacién, de distincion de buen gusto
y diferenciacion. Un mimetismo cultural, motivo esencial para el consumo,
entendido éste como una eleccion libre y espontanea del individuo, segun sea la
influencia de su cultura. Pero si el individuo no posee la capacidad econémica

para adquirir el objeto, la sola ilusién de adquirirlo en algun tiempo y el agudo

® Don Lavoie, Don. Wright, Chamlee. Cultura y Empresa: El desarrollo, la representacién, y la moralidad
del negocio"
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consumo visual, otorgan placer y logran que el sujeto se sienta participe activo

de ese mundo™.

Por tanto, la cultura puede de alguna manera incentivar el consumo de
productos y servicios innovadores si se puede acceder a ella de manera
correcta, la cultura y sus subculturas no son estaticas, son elementos dinamicos
y que se transforman con el tiempo dependiendo de muchos otros factores
contextuales, estan compuestas por hombres y a los hombres les gusta el

cambio, les gusta lo nuevo.

Después de realizar una observacion de sus matices y caracteristicas, asi como
una adecuada investigacion de mercados y se trata de llegar a comprender sus
partes a través de una analisis correcto es muy posible que se puedan utilizar
para introducir productos innovadores, pero hay que identificar sus necesidades,
y gustos especificos segun los segmentos y los nichos de mercado que se

encuentren en las diferentes culturas y subculturas.

Un factor clave para poder entender el comportamiento de ciertos segmentos de
mercado importantes es la cultura, por ejemplo, si se lleva todo esto a este
caso especifico, los adultos mayores se han visto a afectados directamente por
esta transformacion cultural que ha dejado una brecha enorme entre sus
costumbres y las de hoy en dia, la cultura se ha visto afectada directamente por
las innovaciones tecnoldgicas y en el caso Colombiano por la gran apertura a los
mercados mundiales, la cantidad de informacidon que se recibe a diario ha
transformado la cultura y ha modificado las costumbres, la brecha entre la
generacion a la que pertenecen los adultos mayores y las nuevas generaciones
es enorme, lo que lleva a que sea mas dificil el poder comunicarse y entenderse

entre ellas.

7 Duque Gémez, Ernesto. Marketing una evidencia cultural. Publicaciones Universidad Sergio Arboleda.
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Por otro lado el mundo se ha acelerado, el ritmo de vida de la actualidad es muy
rapido, cada vez deja menos tiempo libre y las personas gastan mucho mas
tiempo en sus trabajos, la apertura al mundo hace que el numero de clientes por
atender sea mucho mayor, y las necesidades por satisfacer estén creciendo
exponencialmente lo que deja menos tiempo libre, que podria traducirse en

menos tiempo para compartir con la familia.

Otra caracteristica propia de la cultura de hoy en dia es el extremo cuidado del
cuerpo, las personas le dan cada vez mas importancia a cuidarse y a mantener
un patron de imagen, la imposicion cada vez mayor de la subcultura light, esta
caracteristica se relaciona directamente con este caso porque si bien las
personas estan gastando mucho mas tiempo en sus trabajos, el poco tiempo
libre que le queda esta siendo utilizado para atender esta nueva necesidad, de
hecho estan invirtiendo tiempo extra en ella, actividad que para la generacion
de los adultos mayores no era importante y mucho menos necesaria, por lo que
la brecha aqui se ve bastante marcada y se convierte en otra caracteristica de

la cultura que ha llevado a reducir el tiempo invertido en compartir con la familia.

La globalizacion cultural, la sociedad de consumo de hoy en dia, y la apertura a
la informacién han hecho que las personas inviertan mucho tiempo en Internet y
sea un elemento fundamental en sus vidas, tano que se ha convertido en una
costumbre, la posibilidad de acceder a toda la informacién que necesiten y de
cualquier tematica ha hecho que las personas inviertan mucho tiempo en el uso
de estas herramientas tecnoldgicas, y como puede usarlas desde su casa, esta

utilizando su tiempo libre para hacerlo.

Se puede decir entonces, que la cultura se ha transformado y los hombres se
han acostumbrado a vivir de esta manera, pero, que pasa con los adultos
mayores? Finalmente son ellos, los que les cuesta aceptar este cambio, las
costumbres de una generacion la otra cambiaron radicalmente, la cultura se ha

visto influenciada por factores que antes ni se venian venir y entenderlos es muy
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complejo, este segmento de mercado se ha visto un poco descuidado por los
cambios culturales, y por tanto la comunicacion entre ambas generaciones se a
dificultado un poco, lo que deja un gran numero de manchas blancas® y
necesidades por satisfacer para las personas pertenecientes a esta generacion

anterior.

Este elemento ha dejado carta abierta para trabajar con dicho segmento, con
esta subcultura que no entiende completamente esta cultura y ya no cuenta con
la juventud necesaria para aceptar cambios tan fuertes y romper tantos

paradigmas.

Para esta poblacién segun las caracteristicas descritas anteriormente es
necesario contar con oportunidad de involucrase lentamente con esta nueva
cultura porque, asi como lo dice el profesor duque, involucrarse con estas
transformaciones culturales hacen que “el sujeto se sienta participe activo de

este mundo”®

y es eso precisamente lo que necesitan: sentirse participes
activos de la sociedad y poder acceder a estos cambios culturales si asi lo

desean pero a su propio ritmo y segun sus propias necesidades.

“‘la cultura es uno de los factores clave que determinan la forma que tomara la

actividad empresarial en una sociedad”™

y esta actividad empresarial propuesta
se dedica a atender los que no se sienten parte activa de la cultura, por lo tanto

se tiene espacio suficiente para trabajar.

2.6.1 Elementos sociales involucrados:

8 “espacios de mercado no atendidos en un sector o atendidos de forma deficiente por una o varias
empresas, situacion que al ser identificada permite a una empresa tomar decisiones sobre una posible
entrada a dicho segmento” referido de: Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis
estructural de sectores estratégicos. Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad
administracion de empresas universidad del Rosario. Segunda edicion Ed.

° Duque Gémez, Ernesto. Marketing una evidencia cultural. Publicaciones Universidad Sergio Arboleda.
' Don Lavoie, Don. Wright, Chamlee. Cultura y Empresa: El desarrollo, la representacién, y la moralidad
del negocio"
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Clase social: “agrupaciones de status principalmente basadas en el ingreso, la
educacion y la ocupacioén, y es posible inferir cierta conducta respecto a algunos
productos y servicios incluyendo por ejemplo sus reacciones frente a la

publicidad entre los miembros de una clase”"

La clase social es un elemento que influencia directamente el precio, si se
identifica correctamente la clase social a la que se dirige el mercado de un
producto o servicio, se pueden realizar inferencias en cuanto al precio que se
puede y quiere cobrar por la adquisicion del mismo, la clase social podria llevar
a inferir que tipo de producto ofrecer, que cantidad y la clase de publicidad que

se va a utilizar para poder promocionarlo.

Aunque este relacionado directamente con el ingreso esta condicion es
suficiente mas no necesaria, la clase social esta ligada a muchas otras
caracteristicas como: la vivienda, la educacioén, la cultura, el trabajo, hobbies,
habitos de consumo, etc. Es por esto que su estudio debe ser profundo y no
atarlo a la cantidad de dinero con el que cuentan los consumidores, pues puede
llevar a hacer un analisis erroneo y por tanto una investigacion de mercados
incorrecta que podria acarrear un fracaso en las ventas de los productos y

servicios.

“Los estudios de la insatisfaccion del consumidor, revelan una relacion entre el

2 |as

tipo de problemas que plantea el consumidor y la clase social.”
necesidades se crean, y en este caso las necesidades se crean segun sus
condiciones y estilos de vida, si se logra entender correctamente estas clases
sociales, y se pueden identificar sus necesidades es muy posible que se pueda

realizar una correcta investigacion de mercado y lograr ventas exitosas.

1 Mullins, Walker. Administracion de marketing. McGrawHill, 5ta ed. 2006
2 www.elprisma.com. Mercadeo y publicidad

20



Un factor importante que se quiere considerar es relacionar con la clase social
los grupos de referencia, pues la relacion es directa, segun la clase social a al
que pertenezca un consumidor el grupo de referencia para dicho consumidor

cambia.

2.6.2 Grupos de referencia:
“estos incluyen varios grupos que afectan el comportamiento del consumidor a
través del acatamiento de las normas, la influencia de los valores manifiestos, y

la influencia de la informacion”'®

son los grupos a los cuales los consumidores
desean pertenecer, un grupo de personas que tiene influencia en las actividades
y conductas de los individuos y en la compra de los productos o su preferencias

en cuanto a marcas.

Los grupos de referencia mas usados en el mercadeo son: “personalidades,

expertos y hombre comun”'

este ultimo es el que puede arrojar datos realmente
utiles para un investigacion de mercados pues involucra a la mayor cantidad de
la poblacién y es a ellos a los que va dirigido el mercadeo de la mayoria de
productos y servicios, las personalidades son un elemento de apoyo para
publicidad y promocion, y los expertos pueden arrojar datos utiles para trabajar

una verdadera investigacién de mercados con el grupo de : hombre comun.

‘la influencia de la informacién comprende el aprovechamiento de ciertas
influencias para ayudar a evaluar los meritos de un producto o servicio
determinado, la influencia de otras personas con frecuencia legitimizan la
compra” ®y estas personas hacen parte de un grupo de referencia que hace a la

vez parte implicita de cierta clase social.

13 Mullins, Walker. Administracion de marketing. McGrawHill, 5ta ed. 2006
" www.elprisma.com. Mercadeo y publicidad
15Mullins, Walker. Administracidon de marketing. McGrawHill, 5ta ed. 2006
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Esta relaciones se convierten en un elemento clave en el mercadeo: “el voz a

voz” lo que realmente vende un producto o servicio.

Los adultos mayores de la poblacién objetivo para el proyecto que propone este
trabajo: estratos 4, 5 y 6 de la ciudad e Bogota, estan acostumbrados a vivir
cémodamente, que pertenecieron a una clase social alta en su etapa productiva
y que tenian buenos cargos, lo que aseguraba, buenos ingresos, buenas
relaciones, y pertenecer a buenos grupos sociales, estas personas estaban
acostumbradas a vivir con muchas comodidades, realizaron viajes y se dieron
gustos en hoteles de muy buena calidad y excelente servicio, también fueron
miembros de clubes, donde podian realizar diferentes actividades y hobbies,
personas que recibieron una buena educacion para poder acceder a buenos
trabajos, por lo tanto sus gustos son mucho mas refinados, exigentes y sus

necesidades mas dificiles de satisfacer.

Se suele estar acostumbrados a oir sobre muchas instituciones para adultos
mayores que no tienen en cuenta la necesidades de algunos que por no
internarse en cualquier sitio prefieren la soledad de sus casas y muchas veces el
olvido por parte de sus familias antes de ir a un lugar donde no tengan las
comodidades con las que han vivido siempre, y donde no estén rodeados por
personas que pertenezcan su mismo circulo social, estas personas prefieren
entonces quedarse en sus casas, solas y abandonadas, o cuidadas por personal
ajeno a las familias, y todo esto se convierte en un riesgo, no solo para su parte
emocional sino también fisica y mental, y para sus familias por que viven con la

constante angustia de saber si estan bien o no.

Por ultimo se quiere mencionar un grupo de referencia de suma relevancia para
el mercadeo de productos o servicios: la familia, dada su importancia muchas
veces se toma como un elemento de mercadeo por separado, pero esta
estrechamente ligado tanto a la clase social, asi como los demas grupos de

referencia, la familia es un: “agente primario de socializacion que ayuda a los
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miembros a adquirir los conocimientos, la experiencia, y las actitudes para

actuar como consumidores en el mercado” '°

, €s importante tener en cuenta el
ciclo familiar, cada ciclo de vida conlleva a diferentes cambios en el
comportamiento de los individuos: consumidores, y las preferencias y gustos
cambian con los ciclos de vida familiar, sin embargo la familia es tal vez, el
elemento mas influyente en la toma de decisibn de compra de cualquier
consumidor, en este caso particular la familia puede ser un elemento que ejerce
una fuerza importante en la toma de decision del consumidor acerca de
cualquier producto o servicio: Como primera medida, en la mayoria de los
casos en el momento de la toma de decision de la compra, la familia del
consumidor hara parte importante del proceso pues se asegurara que su familiar
o familiares estén adquiriendo bienes seguros y confiables, de esta manera el
producto/servicio genera un beneficio no solamente para el consumidor directo
sino para sus familiares cercanos pues ellos pueden estar tranquilos y
asegurarse de que sus familiares estan satisfaciendo sus necesidades, en
muchos casos, la familia es de hecho, la que paga por la adquisicién de bienes y

Servicios.

Identificando las caracteristicas del mercado objetivo, sus cualidades,
particularidades y posibles razones coyunturales que lo llevarian optar por ser
socio del club propuesto como proyecto en este trabajo, que se inicia a evaluar
el potencial del mercado objetivo, al mismo tiempo que se evalua las expectativa
de crecimiento, para esto se realiza el siguiente estudio demografico de la
poblacion, en Colombia profundizando de mayor forma en la zona de Bogota,
plaza donde funcionara el club.

16 Mullins, Walker. Administracion de marketing. McGrawHill, 5ta ed. 2006
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2.7 Caracterizacion demografica de la poblacién de adultos mayores:

2.7.1 Envejecimiento poblacional en Colombia

El aumento de proporcion de personas de edad avanzada con respecto al total
de la poblacién. ElI fendbmeno del envejecimiento demografico obedece
principalmente a cambios en las variables demograficas de expectativa de vida,
la estructura por edades, la fecundidad, la mortalidad y la migracion

internacional.

2.71.1 Mortalidad y Expectativas de Vida

La disminucién en la mortalidad de una poblacion permite que las personas
sobrevivan hasta edades avanzadas, hay que aclarar que en una primera
instancia cuando se habla de disminucion de la mortalidad de un pais, esta
reduccidn tiende a ser mas acentuada en la poblacién mas joven, y por ende se
podria hablar de un rejuvenecimiento de la poblacion y no de un envejecimiento.
Pero este analisis solo es valido en el corto plazo ya que en el largo plazo, la
disminucion de la mortalidad infantil genera una disminucién en la mortalidad de
las personas adultas, ya que la evolucion en las etapas iniciales de la vida

permiten un mayor expectativa de vida en los adultos mayores.
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llustracién 1: Esperanza de Vida en Colombia al Nacer

Colombia. Esperanza de vida al nacer.
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Fuente: www.dane.gov.co, Recuperado Mayo 2009

La grafica anterior muestra la proyeccidén de expectativa de vida para Colombia
de 1990 a 2020, esta proyeccion fue hecha por el DANE, en ella se observa
como en este periodo de tiempo se espera un aumento de la expectativa de vida
del alrededor de 8 afos en los hombres y 9 afos en las mujeres, lo que
representa un cambio alrededor del 11% en los hombres y un 14% en las
mujeres. Como se menciono en anterioridad esta variable es una de gran
influencia al momento de evaluar el comportamiento del envejecimiento
poblacional. Ya que con esta se espera un aumento en la participacion de
personas mayores de 65 anos en el total de la poblacién en los proximos 10
anos.

En las siguientes tablas se presenta las estadisticas de esperanza de vida por

region y genero en Colombia.
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Tabla 2: Esperanza de Vida por Departamentos (Hombres)
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Tabla 3: Esperanza de Vida por Departamentos (Mujeres)
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En estas tablas se vuelve a ilustrar el fendbmeno ya antes mencionado de la
mayor expectativa de vida en la poblacion del pais, pero lo que es mas
sobresaliente de estas tablas y de mayor importancia para este trabajo es el
comportamiento de la esperanza de vida en Bogota (Lugar de influencia del
Club), a diferencia de lo visto en las expectativas de vida general para el pais en
Bogota se presentan dos fendmenos de suma importancia para el proyecto, en
primer lugar la expectativa de vida en mujeres es mucho mayor en Bogota a lo
que lo es en el resto del pais, siendo esta de alrededor de 80 afios, pero de
mayor importancia aun la expectativa de vida en los hombres en Bogota a
diferencia de lo visto en la poblacién femenina es menor, ya que es de 76 afios
cuando el esperado a nivel pais de 79 al 2020. Este es un dato de suma
importancia, ya que empieza a advertir que de la poblacion anciana en Bogota

para el 2020 se espera que una mayor proporcion sea femenina.

Sumado a lo anterior es necesario mencionar que aunque lo anterior es verdad
no se puede dejar de lado el mencionar que la expectativa de vida en los
hombres en Bogota aumentara en cerca del 4% de 2005 a 2020, mientras que la
de las mujeres solo lo hara en un 1,6%. Lo que permite pensar que de
mantenerse este comportamiento la esperanza de vida en la poblacion
masculina en Bogota podria llegar a ser similar a la de la poblacion femenina en
el largo plazo.

De lo anterior se puede concluir que uno de los factores de envejecimiento
poblacional se esta dando, el del aumento en las expectativas de vida, y ademas
de esto se diferencia una mayor participacion en la poblacion femenina anciana

que en la masculina, algo que se debera tener en cuenta en el disefio del club.
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llustracioén 2: Probabilidad de Morir por Edad
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Fuente: DANE-Consolidaciéon Censal 1985-2005 y Proyecciones de Poblacién 2005-2020

Otra variable de suma importancia que afecta el envejecimiento poblacional es la
de la mortalidad, algo muy relacionada a lo ya visto en las expectativas de vida.
En la grafica anterior se ilustra como la proyeccion de la probabilidad de morir en
las diferentes edades disminuye con el tiempo, lo que permite concluir que se
espere que las condiciones de vida de la poblacién mejoren en los proximos
afos, ademas se diferencia una fuerte disminucién en la mortalidad en las
edades entre los 20 y 30 afios, lo que supondria un rejuvenecimiento de la
poblacion, pero también supone un mayor envejecimiento de la poblacion en

periodos siguientes.

2.71.2 Natalidad o Fecundidad
Si bien el aumento en la esperanza de vida es uno de los fendmenos mas
importantes, y fuertes que se esperan en los proximos afos, hay otro fenomeno

que afecta el envejecimiento poblacional que hay que tener en cuenta, este es el
de los indices de natalidad.
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Tabla 4: Tasa Implicita de Natalidad por Departamentos

Colombia. Tasa implicita de natalidad (por mil),nacional y departamental por

guinquenios
20052020
ano
Departamento 20052010 20102015 2015-2020
00 NACIONAL 19,86 1888 18,03
05 ANTIOQUIA 17.92 17.25 16,61
08 ATLANTICO 19,84 18.45 17,38
11 BOGOTA 16.90 16,02 15.24
13 BOLIVAR 2266 2129 2039
15 BOYACA 19.79 18,00 17.05
17 CALDAS 1773 16.77 15.84
18 CAQUETA 2653 24,84 2361
19 CAUCA 2145 20,85 2038
20 CESAR 25,03 2326 2195
23 CORDOBA 2437 23.06 2177
25 CUNDINAMARCA 19,63 18,95 18,25
27 CHOCO 3157 29,55 2730
41 HUILA 250 2139 2053
44 LA GUAJIRA 31,48 29,63 27.00
47 MAGDALENA 24.94 23,46 238
50 META 228 21.01 19.82
52 NARINO 2179 20.42 19,60
54 N DE SANTANDER 2088 19.74 19,15
63 QUINDIO 17.43 16.87 16,20
66 RISARALDA 17,37 16,63 15.90
63 SANTANDER 17.91 17.01 16,20
70 SUCRE 218 2123 2042
73 TOLIMA 19.71 18.79 18,03
76 VALLE DEL CAUCA 17.20 16,60 15.98
81 ARAUCA 30,25 2813 2598
85 CASANARE 2356 2229 2128
86 PUTUMAYO 26.62 24,99 2406
83 SAN ANDRES 1834 1761 16,98
90 GRUPO AMAZONIA 30,70 29.42 28,14

Fuente: www.dane.gov.co, Recuperado: Mayo 2009

La disminucién de la poblacién joven sumado al aumento de la poblacion
anciana en una sociedad es la forma mas pura de envejecimiento poblacional,
ya que es en estos dos fendmenos que se resume o que es que se envejezca
una poblacién. En la tabla anterior se observa como este fenémeno, el de menor
fecundidad se esta presentando en la poblacién nacional en general, ya que se
ve claramente como en todas las regiones sin excepcion se proyectan
disminuciones en las tasas de natalidad.

Ademas se puede ver con claridad como este fendbmeno es mas fuerte en las
regiones urbanas que en las rurales, lo que permite concluir que en estas zonas
el proceso de envejecimiento sera mas rapido. Un ejemplo claro de lo anterior es

al ver regiones como Choco y la Amazonia con proyecciones para el 2020 de
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natalidad de cerca de 28.000 y Bogota de 15.000, lo que permite concluir que la
poblacion mas joven del pais estara concentrada en las zonas rurales mientras
que las mas vieja en zonas urbanas, siendo Bogota una de las mas afectada con

este fendmeno.

2.71.3 Proyeccion Poblacional
Tabla 5: Poblacion Colombia por Rango de Edades
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Fuente: DANE-Consolidacién Censal 1985-2005 y Proyecciones de Poblacién 2005-2020

En base a la informacién anterior y partiendo de que en Colombia en la
actualidad existe una poblacion base de 42.888.492 personas al 30 de junio de
2005, se prevé que para 2020 sera de alrededor de 50.912.429 habitantes. El
descenso en la fecundidad y el aumento en la esperanza de vida determinan
una reduccion del peso de los menores de quince afos, y el incremento de la
poblacion mayor de 65 afios, habiendo un incremento del 35.8%, lo cual es un
claro indicativo de un proceso de envejecimiento poblacional en Colombia.
(DANE)
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Tabla 6: Poblacién en Bogota por edades
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Fuente: DANE-Consolidaciéon Censal 1985-2005 y Proyecciones de Poblacién 2005-2020

En la tabla anterior se ve el comportamiento que se espera ver en los préoximos
afnos en Bogota, donde claramente se ve un fuerte envejecimiento de la
poblacion, causado por la disminucién de los indices de natalidad y mortalidad, y
un efecto de migracion internacional por parte de la poblacién mas joven del

pais.

Para hacer el analisis de lo que sucede en la demografia de Bogota en términos
de envejecimiento de la poblacion es importante hacer varios analisis de la
informacion presentada en anterioridad, primero ver qué pasa con los diferentes

grupos poblacionales en Bogota, segun como lo proyecta el DANE
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llustracion 3: Proyeccion Poblacional por Rango de Edad
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Fuente: Datos del DANE, Recuperado Mayo 2009

En primer lugar y de la mano con todo lo mencionado en anterioridad, se observa
con claridad como después del 2010 la cantidad de personas en etapa pre adulta
pasa a ser menor que en etapa de adultez temprana, lo que es evidencia de una
disminucion en el indice de natalidad en Bogota. En segunda medida y de mayor
importancia se ve como las cantidades de personas en adultez intermedia y tardia
empiezan a tender hacia la cantidad de las personas mas jévenes, esto a razén
del mayor crecimiento de la poblacion mayor frente al crecimiento de la poblacion

mas joven.

En las siguientes graficas se muestra el mismo fendémeno pero diferenciando por
sexos, siendo mas fuerte los resultados en la poblacion femenina que en la
masculina, lo que permite concluir que en Bogota el proceso de envejecimiento

poblacional es mas fuerte en las mujeres que en los hombres.
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llustracién 4: Proyeccion de Poblaciéon por Rango de Edades (Mujeres)

Proyeccionde Mujeres x Rango de Edad
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Fuente: Datos del DANE, Recuperado Mayo 2009

llustracion 5: Proyeccion de Poblacion por Rango de Edades (Hombres)

Proyeccion de Hombres x Rango de Edad
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Fuente: Datos del DANE, Recuperado Mayo 2009

En las siguientes graficas se resume las conclusiones del estudio del
envejecimiento poblacional, donde se ve un rapido envejecimiento poblacional
en los proximos 10 afos, creciendo este en cerca de un 43%, pasando de una
participacion personas en adultez tardia del 9,63% de la totalidad de la

poblacion en Bogota al 13,75%.
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llustracién 6: Proyeccion de participacion de las Personas en Adultez Tardia

% TOTAL en Etapa de Adultez Tardia
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Fuente: Datos del DANE, Recuperado Mayo 2009

llustracion 7: Porcentaje de Hombres en Adultez Tardia
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llustracion 8: Porcentaje de Mujeres en Adultez Tardia
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La grafica muestra claramente la mayor cantidad de mujeres en esta etapa, lo
que permite seguir diferenciando la necesidad de adecuar las politicas vy
estrategias del club a este fendmeno. A continuacion se presenta de forma mas

detallada y por rango de edades la proyeccion para 2020 realizada por el DANE.

llustracion 9: Poblaciéon por Edades en 2005
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80+ —
—
——

70-74

60-64

50-54

40-44

30-34 )

20-24 )

10-14 |

0-4 )

0 100.000 200.000 300.000 400.000 500.000 600.000 700.000

Fuente: Datos del DANE, Recuperado Mayo 2009

llustracion 10: Poblacién por Edades en 2020

TOTAL 2020
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Igualmente Se identifica un fendémeno de envejecimiento poblacional en
Colombia, esto es mas claro al tener en cuenta las cifras de envejecimiento
presentadas, siendo las mas importantes la de la disminucion de la mortalidad
(lo cual acarrea un aumento en la esperanza de vida) y la disminucién de la
natalidad, ambas situaciones generan una mayor participacion de personas

mayores en el total de la poblacion, lo que se puede definir como un
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envejecimiento de la poblacion, proceso que se vera con mayor fuerza en los
préximos 15 afos. De la mano con lo mencionado sobre el envejecimiento
poblacional en Colombia, se puede ver un proceso mas fuerte de envejecimiento

en la zona de Bogota y sus alrededores

En general se evidencia la existencia de diferentes caracteristicas,
comportamientos y creencias vinculantes entre las personas en la etapa de
adultez tardia, por lo cual se puede concluir la existencia de una sub-cultura, en
dicho grupo de personas. Lo anterior es mas evidente cuando se tiene en cuenta
que debido a las diferentes situaciones fisicas, sicolégicas y sociales que
afrontan las personas de mayor edad, se generan comportamientos particulares
que terminan por definir diferenciar a este grupo de personas del grueso de la

sociedad.

la existencia de caracteristicas fisicas en mayor medida degenerativas en las
personas mayores exigen cuidados especiales, que no se pueden pasar por alto
al momento del disefio y puesta en marcha del club, teniendo mayor énfasis en
la adecuacion fisica de las instalaciones las cuales deben estar hechas de tal
forma que permitan la facil movilidad para las personas, esto teniendo en cuenta
las diferentes limitaciones fisicas que estas poseen, al mismo tiempo que se

brinda ambientes seguros y libres de riesgos.

Al identificar las caracteristicas sociales de las personas de mayor edad, se
diferencia una necesidad por integrarse y buscar personas con quien
relacionarse, sabiendo esto se deben implantar actividades de integracion, y
promover la busqueda de espacios en los cuales los socios puedan compartir,
con personas en su misma situacién, con las cuales comparten rasgos y

caracteristicas.

Una vez presentados los datos demograficos, y caracteristicas propias de la

poblacion objetivo se pueden identificar las necesidades insatisfechas y los
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espacios de mercado poco atendidos para esta poblacién, los cuales seran

analizados en los siguientes capitulos.

La presentacion de la estrategia del negocio teniendo en cuenta el estudio de la
poblacion presentada en este capitulo se trabajara en el capitulo dos, asi como
la definicién del proyecto, caracteristicas y atributos del mismo y las lineas de

accion especificas para lograr un negocio exitoso.
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3. CREACION DE UNA ESTRATEGIA DE SERVICIO A ADULTOS
MAYORES EN LA MODALIDAD DE CLUB

3.1 Marco teoérico:

3.1.1Definiciéon de estrategia:

Para dar inicio a este capitulo es necesario conceptualizar el termino de
estrategia, y poder dar a conocer el enfoque tedrico utilizado en el momento de
generar la estrategia de este proyecto en particular.

Michael Porter en su libro: competitive strategy define el término de estrategia
competitiva de la siguiente manera: “las acciones ofensivas o defensivas de una
empresa para crear una posicion defendible dentro de una industria” su teoria se
basa en “el posicionamiento estratégico es decir en desarrollar actividades
diferentes de los rivales o ejecutar actividades similares en formas diferentes” !’
muchas veces la estrategia se confunde con lo que el autor llama eficacia
operativa es decir “mejoras operativas que lleven a ejecutar actividades similares

mejor que la competencia” '

sin embargo segun el articulo publicado por el
sefor Porter en la revista del instituto centro americano de administracién de
empresas, “los competidores pueden imitar rapidamente practicas empresariales
exitosas y por lo tanto pocas empresas pueden competir exitosamente” °

‘La estrategia competitiva significa ser diferente. Quiere decir escoger
deliberadamente un conjunto distinto de actividades para brindar una mezcla
unica de valor. La mayoria de los gerentes describe el posicionamiento en
términos de sus clientes, sin embargo, la esencia de la estrategia yace en las

actividades: decidir realizar las actividades de manera distinta, o ejecutar

17 . . ;.

Publicado en :www.adec.net Agencia para el desarrollo econémico de Catamarca
18 ,

Ibid.
19 ,

Ibid.
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actividades diferentes de los rivales. De otra manera, la estrategia no es mas

que un lema de mercadeo que no resistira la competencia” %

Porter también “identificO tres estrategias genéricas que podian usarse
individualmente o en conjunto, para crear en el largo plazo una posicion
defendible que sobrepasara el desempeino de los competidores en una

industria.” 2’

Las tres estrategias genéricas segun Porter son:

* El liderazgo en costos totales bajos
* La diferenciacién

* El enfoque

La primera, liderazgo en costos totales bajos, supone mantener los costos
totales mas bajos frente a los competidores y lograra un volumen elevado de
ventas, “Lograr una posicion de costo total bajo, frecuentemente requeria una
alta participacion relativa de mercado (se refiere a la participacion en el mercado
de una empresa con relacién a su competidor mas importante) u otro tipo de
ventaja, como podria ser el acceso a las materias primas. Podria exigir también
un disefio del producto que facilitara su fabricacién, mantener una amplia linea
de productos relacionados para distribuir entre ellos el costo, asi como servir a

los segmentos mas grandes de clientes para asegurar volumen de ventas” %2

En cuanto a la segunda estrategia genérica: la diferenciacion, Porter afirma que
es necesario crear en la industria o en el mercado un producto que sea percibido
por los consumidores y la competencia como un bien unico, “Diferenciarse

significaba sacrificar participacion de mercado e involucrarse en actividades

20 . . ;.

Publicado en :www.adec.net Agencia para el desarrollo econémico de Catamarca
21 . iy o

Estrategias competitivas genéricas de Porter
22 ,

Ibid.
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costosas como investigacion, disefo del producto, materiales de alta calidad o

incrementar el servicio al cliente” %

La tercera estrategia segun Porter: el enfoque, queria decir: “concentrarse en un
grupo especifico de clientes, en un segmento de la linea de productos o en un
mercado geografico. La estrategia se basaba en la premisa de que la empresa
estaba en condiciones de servir a un objetivo estratégico mas reducido, Como
resultado, la empresa se diferenciaba al atender mejor las necesidades de un
mercado-meta especifico, o reduciendo costos sirviendo a ése mercado, o

ambas cosas.” %

Ahora bien, La estrategia competitiva segun Porter supone también buscar un
posicionamiento estratégico y la teoria de Porter dice que “las posiciones
estratégicas surgen de tres fuentes que no son mutuamente excluyentes y que a
menudo se superponen. Primero, el posicionamiento puede basarse en generar
un subconjunto de productos o servicios de una industria. Yo llamo a esto,
afirma Michael Porter en la Revista INCAE, posicionamiento basado en la
variedad, porque se fundamenta en escoger variedades de productos o servicios
particulares en lugar de segmentos de clientes, Una segunda base para el
posicionamiento es satisfacer la mayoria o la totalidad de las necesidades de un
grupo particular de clientes. A esto Porter lo llama posicionamiento basado en
las necesidades, que se acerca mas al pensamiento tradicional respecto a elegir
como objetivo un segmento de clientes, La tercera base para el posicionamiento
es segmentar a los clientes que son accesibles en distintas formas. Aunque sus
necesidades son similares a las de otros clientes, la configuraciéon 6ptima de
actividades para alcanzarlos es distinta. A esto Porter le llama posicionamiento

basado en el acceso.” %

23 . . o
Estrategias competitivas genéricas de Porter
24 ,
Ibid.
25 . . ;.
Publicado en :www.adec.net Agencia para el desarrollo econémico de Catamarca
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Teniendo clara la teoria, la definicion de estrategia, y posicionamiento
estratégico asi como las tres estrategias genéricas que propone Porter en su
libro, es el momento de introducir la definicion del proyecto de negocio que
propone este trabajo de grado, la estrategia que se quiere utilizar y el

posicionamiento estratégico que busca esta idea:

3.1.2 Definiciones punto de partida:

3.1.2.1 Definicion de club:

Segun el diccionario de la real academia de la lengua espafola un club se define
como: “Lugar donde se reunen los miembros de Sociedades fundadas por un
grupo de personas con intereses comunes y dedicados a actividades de distinta

especie, principalmente recreativas, deportivas o culturales.” %

3.1.2.2 Definicién hogar geriatrico:

“Son considerados Establecimientos Residenciales para personas mayores las
entidades que tienen como fin brindar servicios de alojamiento, alimentacion,
higiene, recreacién activa o pasiva y atencion médica y psicologica no sanatorial
a personas mayores de 60 afos, en forma permanente o transitoria, a titulo

oneroso o gratuito.” %

3.2 Presentacion y definicion de la estrategia del proyecto:

3.2.1 Estrategia:

“sera un club exclusivo y de esparcimiento para adultos mayores que cumpla

con las caracteristicas de un sitio como tal proporcionando distraccion,

26 . ~
drae.rae.es. Real academia de la lengua espafiiola
27 . .y . .y . . .
http://www.cedom.gov.ar Direccién general centro documental de informacion y archivo legislativo.
seccién 9: de la sanidad educacién y cultura
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comodidad, y buen gusto pero que ademas contara con una diversidad de
servicios ofrecidos propios de una hogar geriatrico con el fin de garantizar

seguridad tanto para los huéspedes como para sus familiares

3.2.2 Descripcion de la estrategia a utilizar:

Club exclusivo y de esparcimiento para adultos mayores:

Club dirigido a cualquier persona: hombre o mujer mayor de 60 anos,
pensionados, no pensionados, adultos mayores, de los estratos 4, 5y 6 de la
ciudad de Bogota. El objetivo principal de esta idea de negocio es crear un
nuevo concepto de centro privado exclusivo y de esparcimiento que pretende
ofrecer al adulto mayor el bienestar, la atencion y la independencia que necesita

junto con un excelente servicio y de la mejor calidad.

Contando con un equipo interdisciplinario y especialmente calificado para
atender esta poblacidn y sus necesidades especificas se busca poder mejorar el
nivel de vida de los adultos mayores, fiel a la nominacién de CLUB los
residentes permanentes o transitorios disponen de plena libertad para continuar
con sus habitos y costumbres, en este club, los adultos mayores no son
pacientes, son HUESPEDES.

La idea es basarse en la atencion no solo de las necesidades de cuidados
basicos, alojamiento y hosteleria del huésped sino en la promocion de su
autonomia, dignidad y desarrollo personal asi como el mejor servicio para la
distraccion y el descanso apropiado y merecido para los adultos mayores que
lleguen a las instalaciones, ademas se quiere promover el mantenimiento de la
autonomia fisica de los adultos mayores asegurando instalaciones

completamente disenadas para este propdsito.

Este club primero, busca ampliar el rango de edad y ofrecer un excelente

servicio para todas esas personas que han culminado su etapa mas productiva
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y estan en busca de disfrutar sus frutos y segundo cumple con los cuidados que

ofreceria un hogar geriatrico velando por la salud de sus clientes.

Porter afirma que: “la productividad es un aliado de la ventaja competitiva
sostenible, sin embargo no la determina, los estilos de gestion integrales y
singulares, fruto de la innovacién en todo angulo permite la entrega de bienes y
servicios en condiciones competitivas es decir con calidad intrinseca, tiempo de

respuesta, precio y servicio de acuerdo con las necesidades del consumidor” %

3.2.3 Posicion estratégica para el proyecto:

Para poder crear la posicion estratégica que defienda este proyecto de negocio
frente a los competidores se decidid que la estrategia a seguir va a estar
influenciada directamente por las tres estrategias genéricas descritas por Porter,
sin embargo especificamente el proyecto da pie para que sus estrategia se
alinee en términos de diferenciacién y enfoque mas que en liderazgo de los

bajos costos.

3.2.4 Diferenciacion:

En este momento no existe en Colombia un club de esparcimiento exclusivo
para adultos mayores, de hecho los productos y/o servicios ofrecidos a esta
poblacion cada vez son mas escasos y la calidad ha tenido bastantes demandas
por parte de sus clientes y familiares, este club no serd un hogar o casa
geriatrica, sera un lugar de distraccion exclusivo y totalmente equipado para

atender las necesidades de los clientes

28 Restrepo Puerta, Luis Fernando. Interpretando a Porter. Editorial: Universidad del Rosario, Facultad de
Administracion, Fecha de edicion: Noviembre de 2004.

43



3.2.5 Enfoque:

La idea se concentra en un grupo especifico de clientes: los adultos mayores de
60 anos, de la ciudad de Bogota y que les guste la buena vida, este es
precisamente el objetivo estratégico del negocio, reducido a atender de la mejor

manera a esta poblacion en la modalidad de club exclusivo y de esparcimiento.

Ahora bien, al hablar del posicionamiento estratégico, la idea de club para
adultos mayores que presenta este trabajo, busca un posicionamiento basado
en las necesidades, el cual se acerca mucho segun la teoria de Porter a la
segmentacion del mercado tradicional a nivel de clientes, este producto/servicio
que se presenta en este trabajo se quiere posicionar en el top of mind® de sus
posibles clientes por medio de la satisfaccién de necesidades insatisfechas en
ese nicho especifico de mercado: los adultos mayores, sin embargo se ha
llegado a concluir a raiz de la teoria utilizada para sustentar esta idea de
negocio, que el posicionamiento basado en el acceso que introduce Porter en
su libro , puede también ser aplicado a este proyecto, si se tiene en cuenta que
una de las estrategias genéricas base que se ha decidido utilizar es la del
enfoque, donde se reduce el objetivo estratégico , el acceso a este mismo es
también mas reducido, por lo tanto puede pensarse en una configuracion optima
para alcanzar a este tipo de clientes que pueden utilizar los mismos medios o
muy similares de comunicacion, visuales, escritos, etc. para enterarse de los
productos y servicios que se ofrecen en el mercado. (De esto se hablara mas

adelante en este capitulo: estrategia de comunicacion)

3.3 Presentacion analisis DOFA para el caso del proyecto en particular:

Con el fin de complementar la estrategia del negocio planteada anteriormente,

se realizara un analisis DOFA respecto al analisis del entorno realizado, el cual

29 . . .

Primera marca pensada de manera espontdnea cuando se pregunta por un nombre en particular de una
determinada categoria de productos. Determina el posicionamiento de dicha marca frente a la
competencia.
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puede llegar a ser también un buen complemento para el analisis de panorama

competitivo que se desarrollara mas adelante.

La matriz DOFA es una herramienta utilizada para la formulacion y evaluacion
de estrategia. Generalmente es utilizada para empresas, Su nombre proviene de
las siglas: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Fortalezas y
debilidades son factores internos a la empresa, que crean o destruyen valor.
Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc. Oportunidades y amenazas son
factores externos, y como tales estan fuera del control de la empresa. Se

incluyen en estos la competencia, la demografia, economia, politica, factores

sociales, legales o culturales.

Esta herramienta es también un instrumento metodolégico que sirve para

identificar acciones viables mediante el cruce de variables

A continuacion se presenta el DOFA realizado para este proyecto en particular y

que tuvo en cuenta los resultados obtenidos de las quia de entrevistas

realizadas a una muestra de la poblacion objetivo:

Tabla 7: DOFA

Debilidades

Fortalezas

e Inversion inicial planta fisica

e Precios altos

e Nueva idea de negocio, no conocida en
Colombia

e Paradigmas que tiene la poblacion acerca de
los sitios para adultos mayores y su pésimo
servicio

Idea Innovadora que puede captar la
atencion de muchas personas

Se tendria un valor agregado en cuanto
al servicio y el producto, pudiéndose
considerar una buena politica de precios

esta enfocado a estratos del 4, 5y 6, lo
que reduce el mercado a un nicho
especifico y puede formularse mejores
politicas y estrategias de mercadeo.

se podria aprovechar redes sociales
como la universidad, la familia, los
amigos Yy el trabajo, que pertenezcan al
segmento de mercado y de esta manera
se podria logar un acercamiento al nicho
estratégico
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Oportunidades

Amenazas

Instituciones como el SENA, que capacita
técnicos calificados, y realiza alianzas
estratégicas para promocionarlos en las
empresas.

Politicas nacionales y gubernamentales que
se desarrollan en el pais en pro del
crecimiento y la activacion del empleo y que
brindan patrocinio y ayuda a proyectos
innovadores y emprendedores

Los gremios hoteleros existentes en el pais.
Las oportunidades de negocio que se abren
al tener a Colombia como uno de los
principales destinos turisticos

Todas las politicas encaminadas al turismo y
la recreacion

Proyectos especiales de muchas empresas
como Bavaria, o el banco Santander, o
grupos aliados a algunas universidades
acreditadas que patrocinan a este tipo de
proyectos innovadores y creacion de
empresas en pro de las politicas de
crecimiento y desarrollo econémico del pais.

segun las cifras estudiadas, los individuos de
hoy en dia, cuentan con una longevidad mas
extensa, y su envejecimiento es mas lento y
menos destructivo debido a los avances
tecnoldgicos y desarrollos en la medicina

fendbmeno de imitacién: propio de la
implementacion en un mercado de una
idea innovadora, puede presentarse un
fendbmeno de copia, que llevaria a un
hacinamiento, es posible que las
instituciones como : asilos u hogares
geriatricos que ya tienen la planta fisica
tienda a imitar el modelo propuesto
Inseguridad, o problemas nacionales que
puedan afectar el sector turistico y
hotelero del pais.

Una posible amenaza seria un politica
del gobierno que eliminara o cambiara de
alguna manera el sistema pensional en
Colombia, no es una amenaza en el
corto plazo ni muy viable, pero puede ser
un punto a considerar potencialmente

Fuente: Elaboracion Propia

El objetivo con este trabajo es hacer funcionar de manera exitosa este proyecto

de empresa, considerando el DOFA anteriormente formulado, se presentan

segun su analisis algunos objetivos especificos del proyecto tales como:

Posicionarse en el

emprendedora

mercado como una empresa

innovadora y

Ofrecer siempre el mejor portafolio de servicios a los clientes, lograr en el

mediano plazo reducir costos y maximizar utilidades

Estar en el “Top of mind”

grupos de referencia

V.

de los posibles clientes, sus familias y sus

Encontrar medios exitosos y oportunos de comunicacién de la idea de

negocio.
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V. Lograr romper el paradigma de: “mal servicio y descuido” sobre las
instituciones dirigidas exclusivamente al adulto mayor

VI. Romper el paradigma del concepto de: “tercera edad” y cambiarlo por:

“adulto mayor”

VIl.  Contribuir a mejorar el trato dado a las personas adultas mayores, y su

participacion en la sociedad.

3.4 Definicidon proyecto, Servicios y caracteristicas especificas:

Porque tienes mas de 60 razones para empezar a disfrutar....

El club exclusivo y de esparcimiento para adultos mayores es nuevo concepto
de centro privado que pretende ofrecer al adulto mayor el bienestar, la atencion
y toda la independencia que necesita por medio de la prestacidon de un servicio

garantizado y a través de un equipo multiprofesional.

El objetivo es conseguir que las personas mayores vivan sus afos de madurez
segun lo desean, con libertad, independencia, y teniendo en cuenta sus
necesidades de acuerdo a sus costumbres y aficiones. La idea principal es
ofrecer una atencion novedosa y diferente, integrado con todas las comodidades
y el confort exclusivo de un club privado

Las instalaciones, servicio y equipo demostraran que el producto que se ofrece

es un nuevo concepto de centro residencial.

v’ Servicio a la habitacion 24 horas
v' Atencion enfermeras 24 horas
v Atenciéon medica 24 horas
v' Terapias:
o Fisioterapia y recuperacion funcional
o Programas de estimulacion psico-sensorial

o Terapia Ocupacional
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o Psicoterapia
Servicio de Peluqueria
Circuito cerrado de TV

Internet

N NI NN

Restaurante: (asesoria de parte de un nutricionista)
o personalizadas (si asi lo desea)
o Menu a la carta
o Buffet
o Menu y dietas terapéuticas
v Instalaciones:
o Cafeteria
o Café
o Biblioteca
o Saldn de juegos
o Billar
o Zonas verdes
o Zonas humedas: (piscina, sauna, jacuzzi)
o Sala de estar con home theater
o Oratorio
o Lavanderia
o Drogueria
o Bar
o Habitaciones individuales dobles, con monitoreo internet si asi
lo desean
v" Conductor las 24 horas
v Se contratard un outsourcing para acceder a un servicio de
ambulancia y salud para la atencidén de urgencias.

v/ Salén de conferencias y seminarios

Como la idea es un club social de esparcimiento y exclusivo para adultos

mayores, los clientes recibiran en el momento de hacerse socios una tarjeta que
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los acredita como tal y con la cual tendran derecho por medio del pago de una
cuota mensual a acceder a muchos de los servicios y productos ofrecidos en las

instalaciones y a obtener precios especiales por otros.

Existen dos clases de habitaciones:

v’ Cabafas equipadas con cocina, mini sala-comedor, habitacion
doble, dos bafos, balcon, tv cable, internet.

v' Apartamentos pueden ser dobles o sencillos con cocineta,
comedor, bafio, tv cable, internet.

Segun su situacion actual, el huésped podra escoger dos modalidades de
estancia:

v' Estancia permanente: la persona con todas las comodidades y
servicios propios de un hotel , sin descuidar ni un momento su
salud

v' Estancia temporal: el huésped puede permanecer en las
instalaciones el tiempo que desee, disfrutando de todos los

servicios que posee el club

Una de las caracteristicas mas importantes de este proyecto y un elemento que
se pretende optimizar es el servicio al cliente, para poder presentar las lineas de
accion que se tendran en cuenta para lograr esta meta y de paso la consecucion
de los objetivos plantados anteriormente después del analisis DOFA, Se

utilizara la teoria de las 4 C’s.

3.5 Optimizacion del servicio al cliente en el club: Las cuatro C's del
mercadeo de servicios:

“Dentro del mercado tan competitivo que enfrentamos dia a dia, los servicios
cada vez cobran mas importancia, no solo por ser servicios propiamente tal, sino
porque paulatinamente y cada vez mas, los productos son asociados como

productos/servicios, por ello el saberlos gestionar resulta de suma importancia.
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Desde hace ya un tiempo, se ha consolidado un mix que se les llamo las "4c" y
que corresponden a los conceptos de: cliente, comodidad, comunicaciéon y

costo.” ¥

Philip Kotler introdujo esta nueva teoria, “investigdo sobre la conveniencia de
cambiar las 4 Ps del vendedor (empresa), por las 4 Cs del cliente. Es decir
cambiar un enfoque de transaccion a uno de relacién con el cliente. En este
cambio el centro de atencion ya no es el producto sino el cliente. No nos
enfocamos en un precio de venta, sino en cual es el coste de adquisicion para el
comprador. Cambiamos de distribucion y ventas a comodidad de acceso al
servicio; esta opcion nos llevara a una gran variedad de canales. Ya no
hablaremos mas de Promocidén, ahora tratamos de crear una comunidad; una
relacion directa y de confianza con el cliente que nos lleve a fortalecer los lazos

de comunicacion y por ende a acelerar las ventas.” *’

A continuacion se presentaran estos 4 puntos y las lineas de accion a
gestionar que brindara a los clientes un mayor beneficio si se deciden a adquirir

el servicio propuesto:

3.5.1 Cliente:

“‘Antes se trataba de vender lo producido, hoy se trata de producir lo que se

vende” ¥

“El cliente es la persona que satisface una necesidad accediendo al servicio que

ofrece una empresa, en el mercadeo de servicios el cliente es el nucleo de la

*% valencia Pozo, Victor. Articulo publicado en: www.marketingdeservicios.com.

*! http://www.merk2.com. documento: “businees Project innovatién: “Delas 4 p’salas 4 c¢’s”
32http://www.liderempresarial.com Departamento de Consultores de Negocios. Grupo INCO (Inteligencia
en Negocios Corporativos)
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célula, la parte fundamental que logra que esta sobreviva, y es indispensable

para su existencia.” %

Traduciendo lo anterior a términos administrativos el cliente es el componente
primordial y objetivo, en el caso de los servicios, el cliente siempre tiene la
razén y se tiene que trabajar en pro de satisfacer todas sus necesidades, es
importante entonces trabajar con estrategias de servicio al cliente personalizado,
que le garantice la mejor atencién y completa satisfaccion al acceder a los

servicios.

El cliente ademas, se convierte en el eslabén fundamental pues es el de mayor
poder en el momento de atraer nuevos clientes y el que puede también llevar a

pique un negocio como este.

‘Lo mas importante es que debemos saber quien es nuestro cliente, el mercado
es muy amplio y esta compuesto por personas con necesidades muy diversas,
es sumamente dificil por no decir imposible para una empresa, especialmente
una PYME (pequefa y mediana empresa) satisfacer las necesidades de todo el
mercado, por esto debemos conocer qué segmento(s) del mercado son los que
podemos atender mejor, y canalizar todos nuestros esfuerzos hacia este o estos

segmentos.” >

En el caso del club para adultos mayores, se ha segmentado el mercado de la
siguiente manera: el segmento objetivo es la poblacién de adultos mayores
(personas que tengan una edad mayor o igual a 60 afos) y especificamos un
nicho estratégico: estos adultos mayores que pertenezcan a los estratos 4, 5y 6
de la ciudad de Bogota en un principio, y posiblemente una vez arrancado el
proyecto real se extienda a los adultos mayores pertenecientes a los estratos 4,

5y 6 de todo el pais.

33 Mullins, Walker. Administracion de marketing. McGrawHill, 5ta ed. 2006
3 Sandoval, Gabriela. Revista digital: mercadeo.com
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Se esta buscando lograr capturar un gran numero de clientes y ademas poder
hacer de ellos clientes perdurables y los primeros eslabones de una cadena de
futuros clientes, es necesario fidelizar a los clientes, hacerlos participes del
proyecto, recurrir a ellos para establecer el servicio segun su perspectiva ya que
“‘Muchas veces cometemos el error de hacer lo que consideramos mejor, sin
informarnos adecuadamente de lo que el mercado desea y dirigimos todo
nuestro esfuerzo al lugar equivocado, lo que nos resulta en una pérdida de

recursos.” %

Y es precisamente este punto el que lleva a plantear la primera estrategia en

cuanto al cliente:

Como primera medida, se quiere proponer a la poblacion en general un nuevo
concepto, no muy usado para referirse a los clientes, se quiere definitivamente
introducir la idea de “adultos mayores” y olvidarse del termino “tercera edad”, es
necesario creer que empezando por este cambio de mentalidad se hace posible
acercarse mas a los consumidores potenciales, es importante hacer ver a las
personas en general y a la sociedad que el hecho de ser pensionado o haber
culminado la etapa laborar no los excluye de ser miembros de una sociedad
activa y que tienen mucho que ofrecer, la idea es brindarles un lugar donde los
adultos mayores puedan realizar muchas actividades, participar y organizar
foros, conferencias, reuniones, y un sin numero de actividades que puedan
distraerlos y hacerlos dar un aporte a la sociedad, no como ancianos o personas
desvalidas, sino como adultos mayores con experiencia y conocimientos por

brindar.

Segundo, y después de hacer un estudio de mercados basado en las

estadisticas de la poblacién objetivo y de las quia de entrevistas realizadas a

3 Sandoval, Gabriela. Revista digital: mercadeo.com
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este nicho de mercado, el trabajo propone como estrategia ofrecer un servicio

personalizado y totalmente adecuado a cubrir todas sus necesidades.

Una estrategia es asegurar que los clientes sientan que el precio que estan
pagando por adquirir los servicios es totalmente recompensado por la atencion
que reciben, el deseo es hacer que sientan que hacen parte de una sociedad y
que como tal la misma busca ofrecer por medio de este tipo de proyectos,
involucrarlos en la gran oferta de servicios de recreacion que existe para el

publico en general.

Es necesario ampliar la linea de productos hoteleros y de servicio de cuidado a
la salud de las personas que ofrece el mercado hoy en dia, y extenderlo a una
poblacion que deja ver muchas manchas blancas sin atender dentro de este

sector: el de los adultos mayores

Por lo tanto la estrategia propuesta es ofrecer el mejor servicio al cliente
posible, entender el mercado, estudiarlo, seguir su evolucion y ofrecer lineas de
servicio innovadoras para la satisfaccion de las necesidades de este sector,
construir un observatorio de la poblacién objetivo, continuar realizando quia de
entrevistas y probando nuevos servicios segun los resultados obtenidos. (Para
tal fin, se desarrollaran proyecto de alianzas con universidades e instituciones
técnicas para acceder a practicantes en el area de administracién de empresas,

turismo, salud y carreras afines)

3.5.2 Comodidad:

‘La comodidad se refiere a que se debe contar con un buen servicio, ese es el

primer paso para atender las expectativas del consumidor; pero ademas deben

»n 36

brindarse al cliente comodidades para que este se sienta satisfecho” *° y para tal

fin es necesario conocer al cliente, es por esto que esta estrategia tiene que ir

3 Sandoval, Gabriela. Revista digital: mercadeo.com
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ligada directamente con el punto anterior, para ofrecer a los clientes la mejor
comodidad, es fundamental conocer que necesidades buscan satisfacer, por eso

la importancia del observatorio y de las quia de entrevistas de servicio y calidad.

Para esta idea de proyecto: club para adultos mayores es indispensable este
punto, el cliente, el huésped debe sentirse comodo, la comodidad no quiere
decir unicamente buen servicio, aunque esta condicion es necesaria, no es
suficiente, un buen servicio puede garantizar que el cliente se sienta atendido, e
importante pero hay otros elementos que deben tenerse en cuenta para

garantizar comodidad al cliente:

Empezando por ejemplo, por una excelente pagina web que muestre todas las
caracteristicas del club y todos los servicios que se estan ofreciendo, una pagina
llamativa, y facil de manejar, con fotos de las instalaciones, la lista y explicacion
de los servicios y ademas los planes que se ofrecen , los precios y las formas
de pago, el porque es tan importante un buen disefio de la pagina web se
explica porque no se cuenta con puntos de atencion al cliente en Bogota, se
podria contar con el servicio de un asesor a domicilio si asi lo requieren, pero de
lo contario, por medio de la pagina ellos no tendran que moverse de su casa
para conocer el club y todo el portafolio de servicios y planes, de esta forma
pueden acceder a toda la informacion sin necesidad de moverse de su casa,

esto garantiza comodidad.

Por otro lado, se quiere ofrecer un portafolio de servicios que pueden extrapolar
este valor agregado: por ejemplo una de las propuestas es ofrecer el servicio de
conductor puerta a puerta para los clientes/ huéspedes, de esta manera se
ahorran el tiempo que puedan gastar en conseguir una persona que los lleve a
las instalaciones, o de manejar ida y vuelta después de acceder al club, se

desea brindar las mejores opciones que aseguren comodidad.
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Las instalaciones ademas estan totalmente equipadas de espacios y servicios
que garantizan comodidad para los huéspedes, y el personal estara 100%

capacitado para asegurar este objetivo.

3.5.3 Comunicacion:

“‘Mediante esta se divulga y promueve el servicio que se quiere vender, lo cual
implica informar y persuadir al comprador; de acuerdo con Cobra: "es el
momento de la seduccion, que trata de entusiasmar al cliente para que compre
el servicio." Los medios idoneos para comunicar el servicio son aquellos que

generen la mayor cantidad de clientes al menor costo.” *

“La informacioén que se tenga del consumidor se vuelve mas valiosa y el reto es
enriquecerla constantemente. Aqui es donde el concepto de CRM (Customer
Relationship Manager) entra en vigor como una herramienta que permite hacer

la deseada Mercadotecnia Uno a Uno de forma masiva.” 3

Este es un punto importante, sin embargo puede llegar a ser un arma de doble
filo si no se sabe manejar de la manera correcta, dar a conocer el
producto/servicio es un reto grande teniendo en cuenta la perspectiva del posible
consumidor, se quiere transmitir claramente el mensaje de: club para adultos
mayores, pero no generar polémica con el concepto de adultos mayores, pues
es entendible que puede llegar a ser ofensivo para algunas personas , esta
etapa de la vida involucra periodos de transicion en algunos casos complicados

y que no son aceptados facilmente por los individuos.

Es por esto que es necesaria una buena estrategia de comunicacién para esta

idea de negocio, se necesita saber llegar a los clientes sin herir sensibilidades

37 Sandoval, Gabriela. Revista digital: mercadeo.com
® http://www.liderempresarial.com Departamento de Consultores de Negocios. Grupo INCO (Inteligencia
en Negocios Corporativos)
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pero dando a conocer las caracteristicas particulares y ese valor agregado que
quiere dar el servicio recibido en el club, lo que hace precisamente que este
proyecto sea una idea innovadora y probablemente muy rentable tanto social

como econdmicamente hablando.

Buenas estrategias de comunicacién involucran transmision correcta del
mensaje: concepto y caracteristicas del proyecto, beneficios sociales, beneficios
para los familiares de los clientes y beneficios obtenidos directamente por los
clientes, para este fin se busca descubrir las mejores tacticas de publicidad que
ayuden a lograr las metas propuestas en cuanto a la comunicacion, buenas

herramientas publicitarias pueden hacer de este proyecto una idea exitosa.

Se podria usar como estrategia de comunicacion una técnica de comunicacién
visual: por ejemplo la pagina web, los briefs, folletos de informacion asi como
los afiches etc., no tienen que decir que el club esta disefiado para adultos
mayores, se puede hacer un despliegue de fotos llamativas y videos de los
servicios, espacios e instalaciones, y estos elementos que por si solos se
encargaran de llevar el mensaje acerca de las caracteristicas especificas y

particulares.

Para esto, es imprescindible acompafnar esta publicidad con una buena
segmentacién del publico al que va dirigida la informacién, y un estudio de sus
gustos, lugares mas frecuentados, revistas, centros comerciales, centros de
salud, etc. De esta manera y asesorados por un buen equipo de publicistas se
podria divulgar el mensaje sin necesidad de especificar que es un club

exclusivo para un poblacion de cierta edad.
Otro punto importante que se debe tener en cuenta para el desarrollo de la

estrategia de publicidad es que una de los principales medios de difusién sea el

tan popular y util: voz a voz, aprovechando los contactos, la sociedad en la que
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se desenvuelven y los grupos de referencia en los que estan involucrados los

duenos de la idea.

La herramienta de publicidad: voz a voz, ha sido reconocido como uno de los
medios de comunicacion con mayor efectividad para el mercadeo de productos y
servicios, es por eso el uso de la famosa frase: “un cliente satisfecho vale por
dos”, esta herramienta de publicidad tiene que estar necesariamente
acompafnada de un excelente servicio en las instalaciones, y la satisfaccién de
las necesidades de los clientes en un porcentaje verdaderamente alto, el voz a
voz puede ser también un arma de doble filo si como empresa o0 negocio no se

trabaja con el mayor ahinco y se ofrece exactamente lo que se publicita.

Uno de los deseos de este proyecto es hacer de esta herramienta la principal
fuente de nuevos clientes y fidelizacion de los mismos, ademas es un elemento
que podria transmitir el mensaje, los beneficios y las caracteristicas propias del
club, y no seria necesario especificar directamente a la poblacion que es un club

para adultos mayores.

3.5.4 Costo:

“El costo para el cliente involucra mucho mas que el precio que paga. A todo
gasto o inversidén también se le puede asociar una carga, un desgaste, tiempo

invertido, costo psicoldgico, emocional, etcétera, para el consumidor.” *°

Este punto es muy importante, y puede analizarse desde dos perspectivas,
primero desde la perspectiva de los generadores de la idea del proyecto y
segundo desde la perspectiva del cliente, lo que se busca es establecer un
equilibrio sano entre el costo del proyecto y el que se transfiere al cliente a
través del precio al que se ofrecen los planes y servicios, el objetivo es reducir

el costo que adquieren los clientes al pagar por el producto por medio de la

39 http://www.liderempresarial.com Departamento de Consultores de Negocios. Grupo INCO (Inteligencia
en Negocios Corporativos)
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prestacion de un servicio de excelente calidad y la garantia de la satisfaccion de

sus necesidades.

“Establecer el precio de los bienes terminados es mas facil que con los servicios,
porque los bienes son productos homogéneos que se realizan bajo procesos
qgue se repiten de la misma manera una y otra vez, los servicios, en cambio, son
brindados por personas, y esto significa que el mismo servicio puede variar
dependiendo de quien lo proporcione.” *° Y por tanto el precio que se asigna a

la prestacion de dicho servicio.

El costo del proyecto se convierte en una verdadera barrera de entrada’, el
terreno, las instalaciones, y los equipos necesarios para prestar el servicio
pueden ser excesivamente caros y crear cuellos de botella que podrian
desacelerar el desarrollo de la idea, sin embargo se ha pensado en algunas
estrategias que podrian ayudar a combatir esta barrera de entrada y disminuir el

riesgo de fracaso del proyecto:

Como primera medida aprovechar los proyectos de patrocinio a ideas
innovadoras y emprendedoras, presentar este proyecto a ciertas instituciones
como: Bavaria que patrocina proyectos innovadores y a jévenes empresarios
que ingresen en sus concursos, 0 el Banco Santander que busca ideas de
negocio innovadoras en jévenes universitarios o recién graduados para
incentivar el emprendimiento nacional y por tanto la generacion de nuevos
empleos de esta forma entrar a concursar y buscar financiamiento total o parcial
en las diferentes etapas del proyecto, para reducir costos y vencer esta barrera

de entrada.

0 www. certezatraining.blogspot.com. Articulo publicado en Certeza Training, 10 mayo 2008

" “Barreras de entrada: son caracteristicas de un sector que dada su contundencia pueden llegar a
desestimular el ingreso de nuevos competidores, cuando las barreras de entrada son altas el riesgo de
ingreso es bajo, y cuando las barreras son bajas el riesgo de ingreso es bajo.” Extraido de: Restrepo
Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Andlisis estructural de sectores estratégicos. Centro de
estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas universidad del
Rosario. Segunda edicién Ed.
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Otra manera para reducir costos es buscar convenios con instituciones como el

SENA y algunas universidades para encontrar estudiantes que quieran realizar

sus practicas profesionales, aprender y tener la oportunidad de vincularse en el

proyecto, se quiere trabajar con aprendices SENA, porque primero, son

excelentes técnicos que pueden colaborar en las labores diarias en el club, y

segundo para contribuir con la generacion de empleo en el pais y el apoyo a las

nuevas generaciones.

Ahora bien, después de conocer el proyecto, sus servicios, objetivos y lineas de

accion en diferentes frentes, a continuacion se presentara como conclusion de

este capitulo un analisis comparativo entre los servicios prestados por hogares

geriatricos y los que pretende ofrecer este proyecto en el futuro:

3.6 Analisis comparativo entre los hogares geriatricos actuales en
Colombia y los servicios ofrecido s por un club exclusivo y de

esparcimiento para adultos mayores:

Tabla 8: Paralelo Hogar Geriatrico y Club

Hogar geriatrico: Club para adultos mayores
Concepto: Concepto:
"Lugar donde se reunen los miembros de

“Son considerados Establecimientos Residenciales
para personas mayores las entidades que tienen
como fin brindar servicios de alojamiento,
alimentacion, higiene, recreacién activa o pasiva y
atencion médica y psicolégica no sanatorial a

Sociedades fundadas por un grupo de personas con
intereses comunes y dedicados a actividades de
distinta  especie, principalmente recreativas,
deportivas o culturales"

"sera un club exclusivo y de esparcimiento para
adultos mayores que cumpla con las caracteristicas
de un sitio como tal proporcionando distraccion,

personas mayores de 60 afos, en forma didad. v b ¢ dems i
permanente o transitoria, a titulo oneroso o comodidad, y buen gusto pero que adgemas contara
a w con una diversidad de servicios ofrecidos propios de
gratuito. P . .
una hogar geriatrico con el fin de garantizar
seguridad tanto para los huéspedes como para sus
familiares"
Atributos: Atributos:
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Hogar geriatrico:

Club para adultos mayores

Concepto:

Concepto:

Se preocupan por identificar las necesidades y
posibilidades de los pacientes, lo cual les permite
ofrecer a los ancianos las mejores alternativas de
tratamiento, manejo y apoyo permanente, en el
proceso de lograr una mejor calidad de vida.

Es un club Exclusivo que ofrece servicios con
elegancia, atencién personalizada y alta calidad,
para que el huésped disfrute de una experiencia
memorable. Para ello se trabaja desde la
perspectiva de una mejora continua, espiritu
innovador, soporte tecnoldégico y compromiso social
y cultural, que permiten garantizar la promesa
comercial, la conservaciéon de la estructura
organizacional y fisica de las instalaciones, con
costos razonables directamente relacionados con la
calidad de servicio que recibe el cliente

Presencia de personal especializado para el
cuidado fisico, psicolégico y terapéutico de los
ancianos

El objetivo es conseguir que las personas mayores
vivan sus afos de madurez segun lo desean, con
libertad, independencia, y teniendo en cuenta sus
necesidades de acuerdo a sus costumbres y
aficiones. La idea principal es ofrecer una atencion
novedosa y diferente, integrada con todas las
comodidades y el confort exclusivo de un club
privado. “sera un lugar de distraccion exclusivo y
totalmente equipado para atender las necesidades
de los clientes: los adultos mayores”

Oportunidad de convivir con personas de la misma
edad.

Las instalaciones, servicio y equipo especializado
para la atencién de los huéspedes que se pretenden
recibir como miembros demostraran que el producto
que se ofrece es un nuevo concepto de centro
residencial especializado en la modalidad de club
privado

Instalaciones completamente seguras

El desarrollo de productos, actividades y programas
debe ser siempre, el resultado de un profundo
conocimiento de las necesidades y anhelos de los
clientes, para tal fin se pretende contar con la
creacion de un observatorio integrado por
estudiantes que deseen hacer su practica
empresarial trabajando para el proyecto

Estan comprometidos con una verificacién diaria de
las historias clinicas, control de medicamentos y
consumo total o maximo posible de una dieta
balanceada, ejercicios y terapias diarias, Un trato
constante con calor humano, fraternal, de entorno
familiar.

Programa preferencial con privilegios y servicios, los
socios del club estaran acreditados por una tarjeta
de membrecia que los cobijara para obtener
mejores precios y acceso gratis a algunos de los
productos y servicios

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 9: Paralelo Hogar Geriatrico y Club, segunda parte

Hogar geriatrico:

Club para adultos mayores

Concepto:

Concepto:

Terapia ocupacional

Servicio a la habitacion 24 horas

Terapia Fisica

Conductor las 24 horas

Musicoterapia

Base de datos con la informacién importante de cada cliente

Lecturas

Valoracién medica gratis si el paciente asi lo desea

Valoracién medica de ingreso

Convenio con EMI servicio de ambulancias y medico

Carnetizacion con la informacion importante de cada cliente

Nutricionista

Valoracién medica de evolucion en la instancia

Convenio con EMI servicio de ambulancias y medico

Nutricionista

Alimentacién con 5 servicios al dia desayuno (solo en el
internado) medias nueves almuerzo onces y comida

carta

buffet

Menu y dietas terapéuticas
Restaurante

Manejo de dietas especiales

Manejo de dietas especiales

Personal debidamente calificado

Personal debidamente calificado

Enfermeria apoyo 24 horas

Enfermeria apoyo 24 horas

salén de conferencias, seminarios y cursos cortos en diferentes temas

Comunién dos dias a la semana

Oratorio

Celaduria 24 horas

Celaduria 24 horas

Caminatas ludicas

Excelentes instalaciones y zonas verdes

Servicio de cable

Internet

Telefonia

Excelentes instalaciones: Cafeteria, Café, Biblioteca, Salén de juegos,

Billar, Zonas verdes, Zonas humedas: (piscina, sauna, jacuzzi) , Sala de
estar con home theater, Oratorio, Lavanderia, Drogueria, peluqueria, Bar,
Habitaciones individuales dobles, con monitoreo internet si asi lo desean

Circuito de camaras conectado a internet para el monitoreo
por parte de sus familiares

Circuito de camaras conectado a internet para el monitoreo por parte de
sus familiares

Transporte

tarjeta que acredita la entrada de invitados especiales de los miembros del
club

Modalidades de instancia:

Servicio de cable

Hogar permanente

Internet

Hogar temporal: Diurno, Nocturno o fines de semana

Telefonia

Fisioterapia y recuperacion
funcional

Programas de estimulacién psico-

Servicio de Terapias: sensorial

Terapia Ocupacional

Psicoterapia

Club

Modalidades de instancia: Cabafas/hotel

aparta/ hotel

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar en el cuadro anterior las principales diferencias entre
los servicios prestados por estos dos tipos de instituciones radican en el valor
agregado que le da la modalidad de club a este proyecto para adultos mayores,
dicho valor agregado incluye elementos significativos que marcan la diferencia
como: elegancia, clase, distincion, exclusividad, libertad, afiliacion y en especial:

Trato.

Aunque es indiscutible que los hogares geriatricos presentados en este trabajo
como principales competidores prestan un servicio de excelente calidad, las
necesidades que buscan satisfacer son las basicas de alimentacién, cuidado y
socializacién, el club para adultos mayores por su parte busca ir mas alla,
ademas de prestar atencioén a la satisfaccion de dichas necesidades, busca que
sus huéspedes disfruten su estadia, que sientan que la sociedad continua
expandiendo la oferta de productos propios para esta poblaciéon conscientes de
que dicho mercado es mucho mas exigente y delicado, las instalaciones por
ejemplo son una muestra de ello, con espacios y ambientes de lujo, que les
proporciona ese sentimiento de exclusividad y los hace sentirse importantes

dentro de su circulo social.

Al igual que las instalaciones, las diferentes actividades que se realicen al
interior del club deben estar especialmente disefiadas y pensadas teniendo en
cuenta las caracteristicas fisicas, sicoldgicas y sociales que las personas en la

etapa de la adultez tardia poseen.

Los ancianos dejan de ser tratados como pacientes término que cobija al cliente
de los hogares, casas o residencias geriatricas y se convierten en huéspedes
demandantes de un servicio de alta calidad y que exigen confort mas que

cuidado pero que siguen necesitando seguridad.

La diferencia radica entonces en el enfoque que los dos casos les dan a los

servicios que prestan, uno se dedica al cuidado de los adultos mayores y el otro
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al servicio de alta calidad y que asegura exclusividad confort y buen gusto
ofrecido al mismo target sin perder de vista el cuidado de sus necesidades

fisicas y psicologicas.

El club para adultos mayores busca ademas de ofrecer un lugar donde los
adultos mayores puedan sentirse seguros, quiere ampliar el portafolio de
productos ofrecidos. Incluyendo la poblacion de los adultos mayores dentro de
los posibles targets de mercado, su objetivo final no es simplemente obtener una
rentabilidad econdmica representada en utilidades sino también prestar un
servicio a la comunidad de adultos mayores en Colombia, busca poder lograr

una rentabilidad social para ellos.
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4. ELEMENTOS FUNDAMENTALES PARA EVALUAR LA ESTRATEGIA

El presente capitulo se desarrollard en los siguientes pasos: primero se
identificaran las empresas que haran parte del grupo de competidores directos y
que se evaluaran con las herramientas a utilizar, se explicara porque razén se
eligieron dichos competidores directos, a continuacion se realizara una
descripcion de los mismos, se explicara también una herramienta utilizada para
muchos estudios sectoriales y de aplicacion empresarial llamada analisis de las
Fuerzas del mercado y por ultimo se utilizara otra herramienta: Matriz T que
ayudara a visualizar estos competidores y las manchas blancas existentes en el
sector que podrian ser explotadas, Con el fin de determinar por medio de su uso
si la estrategia planteada asi como las lineas de accion descritas en el capitulo
anterior realmente pueden ser avaladas por estas herramientas como elementos

que llevarian a lograr un proyecto exitoso.

4.1 Marco teorico:

Como introduccion al capitulo se desarrollara un marco tedrico acerca de la

metodologia que se utilizara en el desarrollo del mismo: Analisis estructural de

sectores estratégicos que busca generar una percepcién acerca de lo que

ocurre en el sector estudiado, “para Porter el estratega debe conocer las
caracteristicas del entorno de la empresa y conseguir que esta se posicione de
la mejor manera posible, mas aun cuando se requieren modificaciones debido a

que las empresas viven en entornos Turbulentos”?

esta metodologia
complementa el DOFA elaborado y presentado en el capitulo anterior y puede

llegar a validar la estrategia propuesta.

2 Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed.
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Al concientizarse de que las empresas hacen parte de ambientes cada vez mas
cambiantes y entornos muy agresivos “se hace necesario monitorear lo que
ocurre en el sector para de esta forma poder no solo tomar decisiones sino estar
en capacidad de disminuir el impacto negativo que estas podrian traer’*?

Esta metodologia esta enmarcada dentro de la teoria sistémica que afirma que
las empresas hacen parte de un todo y no son sistemas en si mismos, para
poder gestionar una empresa es necesario entenderla, entender el todo y
ademas sus interrelaciones complejas como sistemas dinamicos, por lo tanto el
objetivo final de esta metodologia es “comprender el sistema” lo cual conduce a
introducir las cuatro herramientas basicas del analisis estructural fruto de una
investigacion previa realizada por los autores del libro citado en estas paginas y
que se preguntaban acerca de “la importancia de la imitacion y sus efectos

perversos en el bienestar de un sector’.

Las siguientes son estas cuatro herramientas:

El analisis de hacinamiento: el cual busca identificar el nivel de imitacion
para definir hasta que punto el comportamiento de las empresas
existentes en el sector presentan componentes similares por medio de los

cuales se desarrolla una patologia definida como: Equilibrio Competitivo.

El hacinamiento segun al definicién presentada en el glosario del libro:
analisis estructural de sectores estratégicos de los sefiores: Luis Fernando
Restrepo y Hugo Rivera, es “una patologia estratégica consecuencia de

una imitacién de las mejores practicas empresariales”.

La segunda herramienta y que sera utilizada para este proyecto en

particular se define como Panorama competitivo*® el cual busca ratificar

3 Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracion de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed.
a4 .

Ibid.
* Derechos de autor de Luis Fernando Restrepo Puerta.
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la informacién obtenida del sector para identificar las manchas blancas o
“‘espacios de mercado no atendidos en un sector o atendidos de forma
deficiente por una o varias empresas, situacion que al ser identificada
permite a una empresa tomar decisiones sobre una posible entrada a

»46

dicho segmento™ muestra también, una vision temporal de los espacios

que ocupan los competidores en el sector .

El panorama competitivo consta de tres ejes los cuales despliega los
puestos de los competidores en los siguientes campos: variedades o
productos ofrecidos en el sector, las necesidades que atiende o deberia
atender el mismo y por ultimo los canales por medio de los cuales los

bienes o servicios ofrecidos son enviados al mercado.

La tercera herramienta “propuesta por Porter como parte de una

metodologia estratégica” *’

y la cual se respalda, gracias al trabajo de los
dos autores ya citados: Luis Fernando Restrepo y Hugo Rivera, por un
software que facilita la interpretacion de los resultados: Analisis
estructural de las fuerzas del mercado por medio de la cual se intento
aproximarse al estado de las fuerzas existentes en el sector y poder
establecer las relaciones existentes en funcién del comportamiento de los
competidores, compradores, servicios sustitutos y complementarios y
frente al riesgo de ingreso de nuevos actores. Esta herramienta también
se utilizara para el desarrollo de este capitulo y ayudara en la busqueda
de la validacion de la estrategia propuesta para hacer exitosos este

proyecto.

Para poder entender esta tercera herramienta es necesario tener claro
las siguientes variables clave para realizar el analisis de las fuerzas del

mercado las cuales estan definidas como:

% Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed.

* Ibid.
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4.1.1 Competidores

Empresas que hacen parte del sector estratégico y son competidores

directos del producto o servicio que se va a ofrecer

“La intensidad de la rivalidad en el sector estratégico es la fuerza de los
competidores de la industria. Para una empresa sera mas dificil competir
en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén
muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos,
pues constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campanas

publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.”®

4.1.2 Proveedores

Actores que brindan los insumos necesarios para el desarrollo de las

actividades propias de las empresas que pertenecen al sector.

El andlisis de las fuerzas del mercado busca determinar el nivel de poder

de Negociacion del proveedor en el sector estratégico.

Un mercado no sera atractivo cuando Los proveedores estén muy bien
organizados por ejemplo en gremios y tengan fuertes recursos y puedan
imponer sus condiciones de precio y tamano del pedido. Mas si los

insumos son clave y no existen sustitutos para dichos proveedores,

8 Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed.
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mucho mas grave aun si el proveedor muestra tendencias de integracion

hacia adelante. *°

4.1.3 Compradores

Al igual que las fuerzas anteriores, el analisis de esta fuerza permite
establecer el poder de negociacién del comprador en el sector

estratégico.

un mercado tampoco sera atractivo cuando los compradores estan muy
bien organizados, el producto tiene varios sustitutos, el producto no es
muy diferenciado, tiene algun valor agregado, o su costo es bajo, las
exigencias por parte de los compradores seran mucho mayores en cuanto
al precio, calidad etc. lo que podria llevara una reduccién del margen de
utilidad. Y es mucho mas grave aun cuando los compradores tienen

alguna tendencia de integracion hacia atras.*

4.1.4 Sustitutos
La idea es determinar el grado de amenaza de los productos sustitutos

para el sector. Un mercado no es atractivo si existen muchos productos
sustitutos, si los sustitutos estan mas avanzados tecnoldgicamente o
pueden entrar con precios mas bajos, lo que llevaria a reducir los

margenes de utilidad de la empresa y de la industria. *'

4.1.5 Nuevo competidores

El objetivo del andlisis de esta fuerza es determinar el riesgo de ingreso

de nuevas empresas al sector. Un mercado es atractivo dependiendo de

*9 Referido del libro del libro: Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Anadlisis estructural de
sectores estratégicos. Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién
de empresas universidad del Rosario. Segunda edicién Ed.

*% Ibid.

*! Ibid.
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las barreras de entrada que presenta, si son faciles o no de traspasar por
nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos, habilidades

y destrezas para apoderarse de una parte del mercado.*?

4.1.6 Barreras de entrada

“Son caracteristicas de un sector que, dada su contundencia,
desestimulan el ingreso de nuevos competidores. Se habla de barreras
altas o bajas al ingreso. Se entiende que un analisis desarrollado a partir
de una determinada metodologia determinara, con alguna precision, el
real estado de las barreras dentro de un continuo preestablecido. Por
ejemplo, si el mecanismo disefiado para identificar el grado de la barrera
implica un codigo de evaluacion con matices, se hablara de barrera muy

alta, alta, media alta, media baja, y baja.”?

La ultima herramienta para el analisis estructural de sectores estratégicos
es el Analisis de competidores: Con esta prueba se pretende
observar el comportamiento de los competidores pertenecientes al sector

e identificar su posicion estratégica asi como su nivel de productividad.

Una vez explicada la metodologia a utilizar se da inicio a la aplicacién de la

misma en este proyecto:

Al iniciar con la labor de observacién del sector de hogares y casas geriatricas
en Bogota, se identificaron algunos centros geriatricos y casa-hogares que no
compiten directamente con la idea de negocio que se quiere presentar en este

proyecto, sin embargo muchos pueden considerarse productos y/o servicios

*2 Referido del libro del libro: Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Anadlisis estructural de
sectores estratégicos. Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién
de empresas universidad del Rosario. Segunda edicién Ed.
53 ,

Ibid.
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sustitutos para el mismo. La razén de esta hipotesis es que este club para
adultos contaria con algunas caracteristicas diferenciadoras que harian que el

grupo de competidores directos realmente sea muy reducido.

Como primera medida se quiere dejar claro que este club esta disefado para
los adultos mayores y como concepto de adulto mayor se proponen dos
definiciones: la primera define el termino como el grupo de personas que
alcanzan cierta edad en la que deben abandonar su trabajo, o bien el concepto
que determina la ley en la que una vez cumplidos los requisitos de edad o
tiempo de trabajo pueden aspirar a una pension, se quiere dejar de lado
algunas variables que pueden influir en el concepto que se tenga del termino

como lo son: enfermedades y discapacidades fisicas o mentales.

Entonces se aclara que el target al que se quiere llegar con esta idea, es
cualquier persona que pertenezca a estos dos grupos segun las definiciones,
sin importar su estado fisico o mental, dejando esto claro, la personas que
podrian utilizar los servicios del club no necesariamente buscan tratamiento o
necesitan de alguna persona que cuide de ellos todo el tiempo y sera un
servicio al que puedan acceder, si asi lo desean, adultos mayores que todavia
cuenten con todas las capacidades y habilidades fisicas y mentales en perfecto

estado y que estén en busca de un lugar seguro y comodo para distraerse.

Ahora bien, uno de los objetivos es ser diferenciados porque en el club para
adultos mayores se atienden huéspedes y no pacientes. Si los clientes tienen
alguna discapacidad o necesitan de algun trato especial, tanto las instalaciones
como el personal esta debidamente adecuado y capacitado para satisfacer sus
necesidades, sin embargo no seran tratados como pacientes y si como

huéspedes de un hotel o de un club.

Otra caracteristica de este club para adultos mayores y que lo hace diferente a

otras instituciones es que no necesariamente los clientes tienen que ser
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internos, se ofrece el servicio de aparta hotel o cabanas si asi lo desean, pero

es solo si el cliente lo pide.

En definitiva este proyecto no busca ser identificado como un hogar
gerontoldgico cuya razon social sea identificar y encontrar las alternativas de
tratamientos para los ancianos, ni casas u hogares geriatricos que segun La
definiciéon que dio el IMSERSO (Instituto de Mayores y Servicios Sociales de
Espana) de las residencias se referia a ellas como centros que ofrecen atencion
integral y vivienda permanente a personas mayores de 60 afos que, por su
problematica familiar, social y/o econdmica, no pueden ser atendidos en sus
propios domicilios y necesitan de estos servicios. Este proyecto es un club, un
servicio que deciden obtener y no que necesitan obligatoriamente. Lo que si se
puede hacer es asegurar que la estadia en las instalaciones puede otorgar
satisfaccién a sus necesidades y traer alegria a las personas que se identifiquen
con tales problematicas contando con que no todos los clientes pertenecen

este grupo.

Los puntos anteriormente expuestos llevan a identificar solamente 4
competidores directos, sin embargo no lo son porque precisamente cumplan
con las caracteristicas propias de un club o un hotel sino porque su servicio al
cliente es superior desde el punto de vista que sus clientes cuentan con todo lo
necesario para sentirse como huéspedes y no como pacientes, ademas
proporcionan lo necesario para hacerlos sentir seguros y en un ambiente
agradable, en comparacion con otros institutos donde el servicio al cliente no es
lo que persiguen y si el tratamiento adecuado y oportuno para sus enfermedades

o discapacidades.

Estas cuatro instituciones identificadas son las siguientes y se presentara de

manera general los servicios que ofrecen:
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4.2 Competidores directos para el proyecto:

4.2.1_Casa Hogar San Patricio:

Para lograr satisfacer de manera integral las necesidades de vivienda de las
personas de tercera edad, han desarrollado una casa de arquitectura moderna
con la privacidad del hogar, en una completa infraestructura de servicios
proporcionandoles independencia y facilidad en el acceso a todas las
habitaciones para atender las necesidades fisicas, emocionales y sociales de las
personas de edad avanzada y procura que tengan un ambiente igual o mejor al

que existe en un nucleo familiar adecuado

Tabla 10: Servicios Casa Hogar San Patricio

Servicios

Alimentacion 5 comidas al dia

Remembranza musical.

Juegos de mesa.

Terapia ocupacional dirigida. Dinamica de estimulaciéon mental.

Cuidados basicos.

Curaciones.

Administracién de medicamentos.

Servicio de enfermeria durante su estadia.

Toma y control de signos vitales.

Servicio de lavanderia.

Afiliacién al servicio de urgencias médicas.

Excelentes instalaciones y zonas verdes

Internet.

Television por cable para cada habitacién.

Parqueadero para visitantes.

Médico.

Nutricion y dieta.

Auxiliar de enfermeria permanente.

Servicios adicionales: Terapia ocupacional, fisica y respiratoria.

Hogar permanente.

» Hogar temporal.

Modalidades de atencién: » Diurno, Nocturno y Fines de semana.
Fuente: Elaboracién Propia

4.2.2 Nuevo country:
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Hogar gerontoldgico reconocido por su excelente servicio al cliente y su continua
busqueda de planes innovadores que hacen que la estadia de sus clientes sea
placentera, segura, comoda y agradable

Cuentan con el servicio de externado e internado y para ambos tipos de

servicios prestan los siguientes beneficios:

Tabla 11: Servicios Nuevo country

Servicios

Terapia ocupacional

Terapia Fisica

Musico terapia

Lecturas

Valoracién medica de ingreso

Carnetizacion con la informacion importante de cada cliente

Valoracién medica de evolucioén en la instancia

Convenio con EMI servicio de ambulancias y medico

Nutricionista
Alimentacién con 5 servicios al dia desayuno (solo en el internado) medias nueves almuerzo onces y
comida

Manejo de dietas especiales

Personal debidamente calificado

Enfermeria apoyo 24 horas

Toma de signos vitales dos veces al dia

Comunién dos dias a la semana

Celaduria 24 horas

Caminatas ludicas

Excelentes instalaciones y zonas verdes

Servicio de cable

Internet

Telefonia

Circuito de camaras conectado a internet para el monitoreo por parte de sus familiares

Transporte

Dos sedes para escoger segun sus necesidades y gustos
Fuente: Elaboracion Propia

4.2.3 Hogar Geriatrico la casa:
Este hogar geriatrico esta respaldado por la marca Colombia es pasion y nacio

de la asociacién: Linero asociados compania albergue S.A. la cual busca dar
respuesta a la necesidad de la poblacién adulta mayor acostumbrada a ciertas
comodidades, el suefio de estos socios es ofrecer al pais un servicio
especializado y de 6ptima calidad para esta poblacion, este hogar gerontolégico
fue abierto en el afio de 1995, su misién primordial es lograr que los adultos

mayores tengan un hogar compartido por personas de su misma edad y
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condicién, asegurandoles mantener un sentimiento de libertad e independencia

junto con un personal altamente calificado.

Esta ubicada entre chia y Guaymaral y cumple las expectativas tanto de quienes
son independientes en sus actividades como de quienes necesitan ayuda para
su desempefio, ofrecen un ambiente tranquilo y de grata convivencia con
hermosos comedores, salas de visita, y lectura, solario, salon de belleza,

capilla, gimnasio y jardines

Su portafolio esta conformado por algunos servicios especializados como:

Tabla 12: Servicios Hogar Geriatrico la casa
Servicios

Centro de dia con transporte desde y hacia Bogota, hogar temporal que esta disefiado para
vacaciones y atencion Post-operatorios, y hogar permanente como vivienda de larga estancia.

Servicio de enfermeria a domicilio por parte del personal altamente calificado

Servicio completo de alimentacion, aseo diario de la habitacién, lavanderia.

Atencion de terapia fisica y ocupacional

Auxiliares de enfermeria 24 horas

Cuidador exclusivo si es necesario

Servicio de EMERMEDICA

Instalaciones modernas y muy bien adecuadas a sus necesidades y gustos.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.4 Plenitud Otonal:
Es un hogar para el adulto mayor que ofrece un ambiente acogedor y amable

atendido por personal calificado disefiado como residencia temporal o
permanente y adecuado a las condiciones fisicas y mentales de sus clientes
respetando su privacidad y ofreciendo un lugar seguro para habitar.

Nacid hace 25 afios con el fin de prestar servicios asistenciales a la poblacion
adulta mayor de la ciudad de Medellin Colombia, cuenta con gran
reconocimiento por la excelente calidad de vida que brinda a sus huéspedes
gracias a que cuentan con un modelo asistencial propio que ha sido disefiado
para cumplir con las expectativas de usuarios y dentro de las normas legales a

las que esta sometidas este tipo de instituciones.
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Los huéspedes disponen de une espacio ambientado a su gusto y cuentan con
una excelente infraestructura que cumple con los requisitos legales para

garantizar todas las condiciones de seguridad en un ambiente de libertad.

Ofrece los siguientes servicios:

Tabla 13: Servicios Plenitud Otonal

Servicios

Plan asistencial personalizado

Promocién de bienestar

Apoyo espiritual

Asistencia medica

Enfermeria permanente

Terapia ocupacional

Apoyo psico-socio-familiar

Recreacién

Alojamiento individual

Alimentacion

Cuidado de imagen y belleza

Lavanderia

Apoyo odontolégico y fisioterapeuta
Fuente: Elaboracion Propia

Precios:

Un apartamento de una alcoba con alojamiento mensual para una persona
independiente con todos los servicios incluidos, tiene un costo de $3.000.000, la
persona adicional en el mismo espacio tiene un costo de $2.000.000. Ademas
también le podemos ofrecer alojamiento temporal, cuentan con multiples

espacios para el esparcimiento como son:
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Tabla 14: Servicios Plenitud Otonal 2

Servicios

Piscina Climatizada.

Gimnasio totalmente dotado

Sala de Internet

Biblioteca

Salén de billares

Salén de juegos

Peluqueria

Oratorio

Taller

Terrazas

Salas de television

Salén de conferencias

Senderos peatonales

Fuente: Elaboracion Propia

En la tarifa esta incluidos servicios publicos, telefonia local, Internet inalambrico
y no hay costos de administracion. Sin costo adicional tienen incluidas dos
salidas al mes a diferentes sitios de la ciudad, estas visitas siempre cuentan con
el debido acompafamiento. También manejan planes de capacitacion para

adultos mayores, clases de Internet y manejo de celulares.

Para Plenitud Otofial uno de los mas grandes objetivos es la integracion familiar,
por eso motivan a las familias de sus usuarios a participar en las diferentes
actividades. Cuentan con las mejores instalaciones en el pais, con todo esto
quieren ayudar al cambio de mentalidad con respecto a los sitios que existen
para esta poblacion y asi lograr la dignificacion de los adultos mayores en la

sociedad.

Este dltimo esta definido para el caso particular de este trabajo como el
competidor directo y que representa la mayor amenaza para este proyecto en el
sector de hogares geriatricos, su idea de negocio presenta grandes similitudes
con el servicio ofrecido por un club o un hotel y su nicho de mercado es el

mismo que se quiere manejar en este proyecto: estratos 4, 5, y 6.
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4.3 Aplicacion herramientas para evaluar el proyecto:

4.3.1 Herramienta panorama competitivo:

Una vez identificados estos cuatro competidores para el sector de hogares
geriatricos, se presentara la herramienta de panorama competitivo aplicada al
proyecto, donde se identificaran las manchas blancas del sector, aquellos
espacios poco atendidos o totalmente desatendidos para este mercado, la matriz
T, introducida anteriormente, en este proyecto en particular, se trabajara junto
con la teoria de la piramide de necesidades de Maslow, teoria reconocida por
sus grandes aportes a la administracion y al mercadeo porque intenta
representar de manera jerarquica las necesidades de los seres humanos que
manejan sus motivaciones y que podra ser de gran ayuda en el momento de
crear el eje vertical superior de la matriz T para el panorama competitivo, este

eje representa las necesidades por cubrir en el mercado obijetivo.

4.3.2 Teoria de la piramide de necesidades de Maslow:

Esta teoria es un modelo psicolégico propuesto por Abraham Maslow, en su
obra: Una teoria sobre la motivacion humana (en inglés, A Theory of Human
Motivation) de 1943, su teoria dice que a medida que los hombres satisfagan
sus necesidades mas basicas, desarrollaran también sus necesidades y deseos

mas elevados.

Propone también organizar estas necesidades jerarquicamente y las organiza en
una piramide que consta de 5 niveles: “los cuatro primeros niveles pueden ser
agrupados como «necesidades de déficit» (deficit needs o D-needs); al nivel
superior lo denominé «auto-actualizacion», «motivacion de crecimiento», o
«necesidad de ser» (being needs o B-needs). «La diferencia estriba en que
mientras las necesidades de déficit pueden ser satisfechas, la necesidad de ser

es una fuerza impelente continua».

77



La idea basica de esta jerarquia es que las necesidades mas altas ocupan
nuestra atencion soélo cuando se han satisfecho las necesidades inferiores de la
piramide. Las fuerzas de crecimiento dan lugar a un movimiento ascendente en
la jerarquia, mientras que las fuerzas regresivas empujan las necesidades

prepotentes hacia abajo en la jerarquia.”*

El siguiente cuadro es transcrito del mismo articulo citado en el parrafo anterior:

llustracioén 11: Piramide de Maslow: jerarquia de necesidades.
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Fuente: http.//zaragozaciudad.net/zemmz/upload/20070909195934-piramide-maslow.jpg,
Recuperado; Julio 2009

4.3.2.1 Necesidades fisiolégicas:
Son necesidades fisioldgicas basicas para mantener la homeostasis (referente a

la salud); dentro de estas, las mas evidentes son:

. Necesidad de respirar, beber agua, y alimentarse.

. Necesidad de mantener el equilibrio de la temperatura corporal.
. Necesidad de dormir, descansar, eliminar los desechos.

. Necesidad de evitar el dolor

> Vargas, Julia. Teoria de las necesidades de Maslow. Articulo publicado en:

www.teoriasadministartivas.com.co
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4.3.2.2 Necesidades de seguridad y proteccion:
Estas surgen cuando las necesidades fisiolégicas se mantienen compensadas.
Son las necesidades de sentirse seguro y protegido; incluso desarrollar ciertos

limites de orden. Dentro de ellas se encuentran:

. Seguridad fisica y de salud.

. Seguridad de empleo, de ingresos y recursos.

. Seguridad moral, familiar y de propiedad privada.
4.3.2.3 Necesidades de afiliacién y afecto:

Estan relacionadas con el desarrollo afectivo del individuo, son las necesidades
de asociacion, participacion y aceptacion. Se satisfacen mediante las funciones
de servicios y prestaciones que incluyen actividades deportivas, culturales y
recreativas. El ser humano por naturaleza siente la necesidad de relacionarse,
ser parte de una comunidad, de agruparse en familias, con amistades o en
organizaciones sociales. Entre estas se encuentran: la amistad, el

compaferismo, el afecto y el amor.

4.3.2.4 Necesidades de estima:

Maslow describié dos tipos de necesidades de estima, una alta y otra baja.

. La estima alta concierne a la necesidad del respeto a uno mismo, e
incluye sentimientos tales como confianza, competencia, maestria, logros,
independencia y libertad.

. La estima baja concierne al respeto de las demas personas: la necesidad
de atencion, aprecio, reconocimiento, reputacion, estatus, dignidad, fama,
gloria, e incluso dominio.

La merma de estas necesidades se refleja en una baja autoestima y el
complejo de inferioridad.
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4.3.2.5 Necesidades de Auto-realizacién:

Este ultimo nivel es algo diferente y Maslow utilizé6 varios términos para
denominarlo: «motivacion de crecimiento», «necesidad de ser» y «auto-
realizaciony.

Son las necesidades mas elevadas, se hallan en la cima de la jerarquia, y a
través de su satisfaccion, se encuentra un sentido a la vida mediante el
desarrollo potencial de una actividad. Se llega a ésta cuando todos los niveles
anteriores han sido alcanzados y completados, al menos, hasta cierto punto.
Estas necesidades son aquellas que premian el trabajo, o el esfuerzo de las
personas. Pueden estar representadas en el momento de obtener ciertos

productos o servicios de lujo.

4.3.3 Matriz T
A continuacion se presentara la matriz T para este caso en particular que

propone este trabajo, teniendo en cuenta la teoria de la jerarquia de
necesidades de Maslow explicadas anteriormente, aplicandola a las

necesidades que se pueden Illegar a presentar en este mercado.
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Los resultados que arrojados por el analisis de la matriz T del Panorama
competitivo deja ver grandes manchas blancas en cuanto a productos ofrecidos
en este sector, por lo general la competencia se concentra en los productos:
Hogares y/o casa geriatricas, que en los mejores casos tienden a convertirse en
residencias muy bien equipadas y por su excelente servicio e instalaciones de
alta calidad pueden confundirse con residencias/hoteles ofrecidos para los

adultos mayores.

Sin embrago estas empresas se concentran en la satisfaccion de necesidades
basicas y de seguridad para esta poblacion que es precisamente lo que mas

demandan del servicio ofrecido en este tipo de instituciones.

Algunas instituciones como: Nuevo Country hogar gerontolégico ha
transformado su concepto de hogar gerontolégico y ha buscado llegar a la
satisfaccion de las necesidades de afiliacion e incluso algunas de las

necesidades de reconocimiento de sus clientes.

Un competidor importante para este proyecto es: Plenitud Otofal, empezando
porque ha variado el concepto utilizado para nombrar a sus clientes de pacientes
a huéspedes, ademas a | largo de los afios de existencia de esta institucion se
ha encargado de llenar espacios de necesidades antes insatisfechas para este
mercado de adultos mayores: necesidades de afiliacién, de reconocimiento e
incluso algunas necesidades de auto realizacion como: la modalidad de
hospedaje, instalaciones de lujo y semilleros de trabajo e investigacion

promocionados para los huéspedes.

En este mercado todavia hay muchos espacios desatendidos sobre todo en
cuanto a los servicios y productos que se encarguen de la satisfaccion de
necesidades de reconocimiento y auto realizacion ademas de las necesidades

fisiologicas y de seguridad.
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Para el caso de este proyecto y la estrategia presentada para lograr una
empresa exitosa y perdurable, este analisis de competitividad representado en la
matriz T , demuestra que la idea de negocio efectivamente esta tratando de
llenar espacios para el mercado de adultos mayores desatendido hasta el
momento, o débilmente atendidos. Al estar dirigido a los mercados 4, 5y 6, se
puede lograr atraer clientes que estén en busca de la satisfaccién de estas
necesidades por el estilo de vida que estan acostumbrados llevar.

Al no querer tener como objeto social: el reconocimiento como casa u hogar
geriatrico y si como club para adultos mayores, se esta intentando no hacinar
mas el mercado en estos productos y si presentar uno nuevo para el sector: La
modalidad de Club exclusivo y de esparcimiento para adultos mayores.

Después de realizar el anterior analisis de la herramienta analisis de
competitividad, se presentara la herramienta: fuerzas del mercado y su

respectivo analisis de aplicacion a este proyecto en particular:

4.4 Resultados analisis de fuerzas del mercado

4.4.1 Nivel de Rivalidad:

“el nivel de rivalidad es el grado de competencia, pugna o enfrentamiento que
se presenta en un sector para lograr una posicion se determina con algunas
variables, entre ellas: grado de concentracion, nivel de costos fijos, velocidad de
crecimiento del sector, costos de cambio, grados de hacinamiento, incrementos

en la capacidad, presencia extranjera y barreras de salida”®

El nivel de rivalidad entre competidores arroja un nivel medio bajo esto se
puede explicar para el caso de este proyecto porque la idea de club privado para

adultos mayores no existe en Colombia, sin embargo se toma como

%5 Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed
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competidores algunos hogares geriatricos de muy buena calidad y cuyo nicho de
mercado esta dado por estratos del 4, 5 y 6 principalmente, uno de ellos ubicado
en el Poblado (Medellin) se acerca mucho mas a esta idea por el excelente

servicio que ofrece.

El sector no muestra realmente competencia directa, dadas las caracteristicas
de este proyecto no se encuentra hacinado y por lo tanto el nivel de rivalidad no

es muy alto.

Cabe aclarar que existen muchos hogares geriatricos en Colombia que no
cumplen con los requerimientos basicos que este tipo de instituciones necesitan
para atender su mercado como debe, esto hace que el sector se vea mucho mas
reducido y que pueda identificarse con algun tipo de subsector dentro del macro

sector de hogares geriatricos colombianos.

4.4.2 Poder de negociacion de compradores:

‘es el nivel de influencia o de dominio que presenta el comprador dentro del
sector, en el caso de tener un poder de negociacion los compradores al exigir
mejor calidad y servicio pueden derivar en rivalidad entre competidores, la
influencia se determina con algunas variables: grado de concentracion,
importancia del proveedor para el comprador, grado de hacinamiento, costos de
cambio, facilidad de integracion hacia atras, importancia del insumo en el

proceso e informacion del comprador sobre el proveedor™®

El analisis arroja un resultado de un nivel: equilibrio y medio alto en cuanto al
grado de negociacidén, en este caso los factores que pueden hacer de esta

fuerza un elemento relevante y que llevaria a niveles bajos esta fuerza de

%6 Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed
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mercado serian: la existencia de muchos sustitutos, el producto no es
diferenciado, un bajo costo o una buena organizacion de los compradores.

Los compradores del proyecto, los clientes, no encontraran facilmente muchos
sustitutos a este producto como tal y a los servicios que se ofrecen. Las
personas que llegan al club buscan algo distinto a lo ofrecido por cualquier casa
u hospital geriatrico por lo tanto el numero de sustitutos para el producto que
estan buscando no es muy amplio, podria ser tal vez sustituido en tal caso por
hogares o casas geriatricas que presten excelentes servicios en excelentes
instalaciones totalmente adecuadas para el cuidado que debe prestarse a los
clientes con sus respectivas necesidades especiales, o también puede verse
sustituido por un club o un hotel pero en estos dos ultimos casos el hecho de
que las instalaciones no satisfagan completamente sus necesidades puede
convertirse en un factor de suma importancia a la hora de toma de decision por

parte del cliente.

Es por esto la necesidad de enfocarse entonces a la prestacion de un excelente
servicio personalizado y de atencion al cliente, se quiere llevar la idea de hogar
gerontoldgico, hogar geriatrico residencias para adultos mayores a un nuevo
concepto de club para adultos mayores, ampliar el portafolio de productos y
servicios ofrecidos a este mercado, empezando a darle la importancia que tiene
esta poblacién en la sociedad y el efecto de la misma en las cifras de consumo

nacionales.

4.4.3 Poder de Negociacion Proveedores:
“es el nivel de influencia o de dominio que presenta el proveedor con respecto a

los clientes, la influencia se determina con algunas variables entre ellas: grado
de concentracion, presion de sustitutos, niveles de ventaja, importancia de

insumo en el proceso, costos de cambio, amenaza de integracion hacia
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adelante, informaciéon del proveedor sobre el comprador y nivel de

hacinamiento™’

El nivel esta en equilibrio en cuanto a esta fuerza de mercado, en este sector
los proveedores no se encuentran organizados gremialmente, los proveedores
serian: alguna empresa que preste el servicio de ambulancia y atencién
inmediata y de urgencia para los ancianos como por ejemplo EMERMEDICA o
EMI, personal capacitado en su gran mayoria del SENA, un proveedor de
alimentos y bebidas para el manejo de cafeterias y restaurantes, seria también
importante contar con un proveedor de servicios integrados de internet-television
y teléfono, una empresa que preste servicios de aseo, y todos los proveedores
necesarios para la construccion de la planta fisica del club. Para el proyecto, el
nivel de negociacion esta en equilibrio puesto que e club seria cliente importante
para estas empresas lo que le daria un mayor campo de negociacion con ellos, y
no se tiene ninguna amenaza de integracion hacia adelante por parte de los

proveedores.

Sin embargo se podria aprovechar algunos convenios con instituciones de
educacion técnica como el SENA para poder patrocinar muchos de sus
estudiantes tanto en su etapa productiva como en su etapa practica y
asegurarles plazas laborales en esta institucion, aprovechando los beneficios
laterales que se obtendrian por parte del gobierno si se pudiera administrar

correctamente este convenio.

También podria ser una institucion donde estudiantes de carreras como
medicina, enfermeria, odontologia, nutricion puedan llevar a cabo sus practicas
profesionales y de esta forma crear convenios con las universidades que pueden
servir para la implementacion de observatorios, y centros de estudio que

promuevan el mejoramiento de la calidad de vida de esta poblacion.

37 Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed
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4.4.4 Riesgo de Ingreso:

“‘Es la mediacion de la probabilidad o posibilidad que existe para que nuevos
entrantes inviertan en el sector analizado al hacerlo los nuevos competidores
demandan recursos y comparen el mismo mercado en detrimento de los

participantes actuales”®

Arroja un resultado de nivel en equilibrio sin embargo esta es una fuerza de
suma importancia para el club puesto que tal vez es la que podria llegar a limitar
la entrada al mercado, las barreras de entrada son altas por el costo que implica
montar el proyecto, la inversion inicial es supremamente costosa (esto se vera
en el capitulo 5) por el lado de politicas gubernamentales también se
encuentran limitantes puesto que la reglamentacion a este tipo de instituciones
es amplia y estricta y mas ahora que se han presentado muchos accidentes en

lugares donde habitan personas de la tercera edad.

Una vez adentro del sector y construido e proyecto el riesgo es un poco alto por
los costos, pero se puede ver mitigado por la alta probabilidad de éxito del
negocio debido a los pocos competidores y su valor agregado_ (ver capitulo 5

analisis financiero del proyecto).

El analisis de las fuerzas de mercado puede dejar a la vista otro factor
importante para el estudio de este caso en particular y es el hecho de que el
poder de negociacion con los compradores esta entre equilibrio y medio alto lo
cual indica una cierta ventaja desde el punto de vista que sustituir este servicio

y productos asociados no es facil para el cliente una vez ha adquirido la

8 Restrepo Puerta, Luis Fernando, Rivera, Hugo Alberto. Analisis estructural de sectores estratégicos.
Centro de estudios empresariales para la perdurabilidad. Facultad administracién de empresas
universidad del Rosario. Segunda edicién Ed
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membrecia, su costo de cambio puede ser muy alto si no logra encontrar un
lugar similar y que cumpla con las caracteristicas que se pretenden ofrecer en el
club, sin embargo esta ventaja no es tan trascendental en el momento en que el
cliente esta tomando la decision, la ventaja solo se da una vez se ha conocido el

servicio.

El poder de negociacién con los proveedores es neutro, no se corre ninguna
amenaza potencial de integraciéon hacia adelante por parte de ellos y tampoco
de integracion hacia atras de parte de este proyecto por lo tanto en este punto
no hay decisiones trascendentales que tomar mas que alianzas estratégicas
como por ejemplo contratar en un 80% como minimo en personal SENA y
ademas contar con un plan para trabajar con aprendices Sena que puedan llevar
a cabo su etapa practica en el proyecto cumpliendo asi una labor social,
teniendo en cuenta el decreto del 16 de abril del 2009 expedido por el gobierno
nacional donde los empresarios podran voluntariamente ampliar la cuota de
aprendices SENA que tienen en sus plantas y una vez terminada su etapa

practica podran ser vinculados directamente.

Otro factor importante para tener en cuenta es la grafica de atractividad por
barreras del sector que arroja la prueba de analisis de Fuerzas del mercado,
esta grafica ubica al proyecto entre rendimientos bajos y elevados y riesgosos lo
cual deja claro que por barreras tanto de entrada como de salida el proyecto se
convierte en una empresa bastante riesgosa por los costos que implicaria tanto:
invertir en ella, como dejarla después de haberla iniciado, el costo de
oportunidad para los inversionistas es alto en este sector de servicios de salud y
confort.

El andlisis de fuerzas de mercado, hace ver esta empresa como un proyecto
riesgoso desde la perspectiva de un alto nivel de inversion inicial y altos costos

de cambio, sin embargo, es un puede llegar a ser rentable teniendo en cuenta
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el analisis del sector, de los competidores y de los espacios de mercado
desatendidos que se analizaron anteriormente en este capitulo, el proyecto
puede ser exitosos en el sector de hogares y casas geriatricas, por ser una idea
innovadora el nivel de rivalidad no es alto, se sale un poco del sector como tal,
pero se expande al sector de servicios ofrecidos a los adultos mayores cuyo
nivel de necesidades requiere de mucha mas atencion y dedicacion que es
precisamente lo que buscan los futuros clientes segun las quia de entrevistas

realizadas a una muestra de poblacion objetivo (ver anexos)

En el capitulo cinco se ampliara este resultado de viabilidad del proyecto
arrojado por las herramientas utilizadas en este capitulo, pero dejara ver ademas
lo concerniente a la inversiéon monetaria y las tasas de retorno del proyecto en el

futuro.

A continuacion se analizara otro punto importante para el desarrollo de este
trabajo y que esta también muy ligado a la viabilidad del proyecto: el marco
legal, se considera una barrera de entrada y por la importancia que tiene para la
realidad el proyecto: club para adultos mayores, se hiso necesario trabajarlo

como un capitulo aparte.
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5 MARCO LEGAL DEL PROYECTO

Este trabajo presenta y pretende la creacion, desarrollo de una institucién Club
eminentemente dirigida a propiciar la mejor calidad de vida que pueda darsele a

una persona que pertenezca al llamado grupo de la “tercera edad”.

Desafortunadamente para esta sociedad politica, legislativa juridica este grupo
conformado por el adulto mayor es tan vulnerable como el de la nifiez. El estado
no ha creado un programa que se encuentre exclusivamente dirigido al cuidado
y atencion de la vejez, ni en su salud fisica ni en su desarrollo psicologico, el
poder legislativo igualmente no ha dado preponderancia al manejo de este grupo
vulnerable, creando normas obligatorias que sefialen y determinen la forma
como los diferentes municipios, EPS, SISBEN, hospitales, deban tratar y valorar
al adulto mayor. Consecuencialmente, la justicia no tiene normas que aplicar y

por tanto, la desatencién es casi total.

Se ha tenido en cuenta, para este trabajo, no solamente, este hecho general al
cual estan sometidos un alto porcentaje de ancianos en este pais, sino en forma
especial, un grupo de adultos mayores que pareciera a simple vista ser o estar
beneficiados por pertenecer a un rango economico alto y formar parte de
familias con un nivel cultural y social que irian en términos generales, de un
estrato cuatro hacia arriba. Se podria pensar que al tener atencion medica, en la
mayoria de los casos una pension promedio que permita alimentacién y vestido

no requieren otro tipo de atencién y que serian privilegiados en su grupo social.

Al hacer un estudio frente a los principios constitucionales se ha llegado ha
concluir que el adulto mayor que pertenece a los llamados estratos cuatro, cinco
y seis carecen en un alto porcentaje de atencion fisica, psicoldgica y alimentaria,

que concuerde con el estilo de vida que llevaron en su adultez, especialmente la
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carencia afectiva y de atencidon a molestias fisicas constantes es tan notoria y
tan dificil de llenar o modificar que ha sido la razén, como ya se menciono, para
presentar este trabajo que podria ser, al llevarlo a la practica, una solucion real y
muy benéfica para todo este grupo de personas que fueron utiles, importantes
para la sociedad y grupo familiar en que se desarrollaron y que en un momento
de su vida se ven abandonadas por empezar a carecer de actitudes fisicas y
psicoldgicas en razén a la edad.

5.1 PRINCIPIOS CONSTITUCIONALES:

De manera general, la constitucion politica sefiala los Derechos Fundamentales,
de todo ser humano, y que deben ser aplicados con mayor severidad en el
adulto mayor, que al empezar a perder sus capacidades plenas merece, con
mayor razon que se le garanticen y se le hagan practicos sus derechos.
Son estos:
a. ARTICULO 11: “El derecho a la vida es inviolable..”
b. ARTICULO 13: “Todas las personas nacen libres e iguales ante la ley...
“El estado promovera las condiciones para que la igualdad sea real y
efectiva y adoptara medidas a favor de grupos discriminados vy

marginados.

“El estado protegera especialmente a aquellas personas que por su condicién
econodmica, fisica o mental, se encuentren en circunstancia de debilidad

manifiesta y sancionara los abusos o maltratos que contra ella se cometan”.

c. ARTICULO 16: “Todas las personas tienen derecho al libre desarrollo de
su personalidad...”

d. ARTICULO 46: “El Estado, la sociedad y la familia concurriran para la
proteccién y la asistencia de las personas de la tercera edad y

promoveran su integracion a la vida activa y comunitaria.
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“El Estado les garantizara los servicios de la seguridad social integral y el

subsidio alimentario en caso de indigencia”.

e. ARTICULO 51: “Todos los colombianos tienen derecho a vivienda digna..”

La Ley 319 de 1996 establece, en su articulo 17 la proteccion de los ancianos
“Toda persona tiene derecho a proteccidén especial durante su ancianidad. En tal
cometido, los Estados Partes se comprometen a adoptar de manera progresiva
las medidas necesarias a fin de llevar este derecho a la practica y en particular:
a. Proporcionar instalaciones adecuadas, asi como alimentacion y
atencién médica especializada a las personas de edad avanzada que
carecen de ella y no se encuentran en condiciones de
proporcionarselas por si mismas.
b. Ejecutar programas laborales especificos destinados a conceder a los
ancianos la posibilidad de realizar una actividad productiva adecuada
a sus capacidades respetando su vocacion o deseos.
c. Estimular la formacién de organizaciones sociales destinadas a

mejorar la calidad de vida de los ancianos.

La Resolucion 46 de 1991, aprobd los principios de las Naciones Unidas a favor
de las personas de edad que deberan ser, de una significativa atencién en salud,
dadas las condiciones de desgaste fisico que normalmente afecta a esta
poblacion.

Es frecuente observar la dificil situacion que viven la mayor parte de las
personas mayores vinculadas a hogares geriatricos que les brindan diversos
servicios los cuales no cumplen con los requisitos basicos y permiten que a su
interior se desarrollen conductas que atentan contra los derechos humanos de

esta poblacion.

Teniendo en cuenta todos estos principios constitucionales y la obligatoriedad

que como ciudadanos y profesionales se tienen frente al desarrollo arménico la
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sociedad es que se presenta la creacion de una institucidon que presente al
adulto mayor todas las comodidades fisicas y psicolégicas que se merecen
después de una vida de trabajo y aporte a la sociedad, al haber contribuido a la
creacion de familia y Patria, y con el fin de desarrollar plenamente todos los
principios constitucionales que se han transcrito anteriormente, y que en si
mismos demandan para este grupo de personas mayores que en muchas
ocasiones y por diversos motivos es confiado a personas ajenas al grupo
familiar, profesionalismo, respeto, responsabilidad, eficiencia y tolerancia.

La institucién presentada tendra como principio rector el bienestar integral del
adulto mayor. Desde el momento que solicite los servicios sera el deber
brindarle informacidn, atencién y principalmente un ambiente amable y seguro
que le permita sentirse apreciado, respetado e importante en la satisfacciéon de

sus necesidades.

Queriendo garantizar el cumplimiento de todos los principios constitucionales,
respetando la dignidad humana y queriendo darle el respeto verdadero a una
persona que al llegar a la mayoria de edad empieza a perder capacidades
fisicas y mentales es que, este club que hoy presentamos sera exigente en el
personal que contrate en las instalaciones que ofrezca, en los servicios que
preste, para que en conjunto estén destinados especialmente al bienestar del

anciano.

Se debe tener en cuenta que el club sera una persona juridica, sociedad
Limitada, regida por las normas propias del derecho privado y especial del
Cddigo de Comercio.

Pero, que de acuerdo a su objeto Social y a las funciones que cumplira frente a
la sociedad debera cumplir y estar sujeto a los lineamientos juridicos que el
consejo municipal y la alcaldia tengan dispuesto para el funcionamiento de los

hogares geriatricos segun el lugar geografico donde se ubique.
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Logicamente, de acuerdo al desarrollo de su objeto, al excelente servicio que
quiere prestar y el grupo de personas al que esta dirigido, tendra que tener en

cuenta:

a. Las instalaciones fisicas deberan construirse y adecuarse a las
necesidades del adulto mayor, esto es, rampas, barandas, calidad y
condiciéon de los pisos, servicios sanitarios totalmente adecuados,
habitaciones con ventilacion, luz, camas, sillas, no solamente adecuadas
al beneficiario, sino, que eviten y no causen riesgos para el usuario en su
funcionamiento.

b. Alimentacion: debera contar con personas especializadas en el manejo
adecuado de la compra, conservacion y preparacion de alimentos de
acuerdo a las necesidades alimenticias y médicas de los usuarios.

c. Salud: como toda institucion que atiende y presta servicios debe
mantener una enfermeria las 24 horas del dia, disponibilidad de médico y
ambulancia, teniendo en cuenta las necesidades del grupo de personas a
que esta dirigido el club. Igualmente, el club, podra, a través de
enfermeras profesionales ofrecer el servicio de suministro de
medicamentos a horas y en formas determinadas segun estrictas érdenes
meédicas que el usuario debera anexar.

d. Recreacion: a través de personal especializado se debera brindar al
usuario una gama de actividades que de acuerdo a sus capacidades
pueda desarrollar y le permita sentirse activo y habil, esto es: juegos al
aire libre, juegos de mesa, salén de baile, costurero, salon de television,
actividad religiosa, y se incluira igualmente actividades fuera del club, con
acompafiantes que les permita el desarrollo normal de las actividades

como: cobro de Pensidén, compras, citas médicas, salidas a cine, etc..

Siendo el club un ente de caracter privado y cuya finalidad es prestar la atencién
integral al adulto mayor, exigira al usuario que se encuentre afiliado a una EPS o

al SISBEN, que le garantice el servicio de salud, ya que esta es una obligacién
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estatal de la que debera gozar el anciano mayor como lo determina la

constitucion politica.

Se considera, que brindar a la comunidad colombiana un club como el que se
describe en este trabajo es colaborar con el cumplimiento cabal que todos los
principios y normas sefialadas y contribuir de alguna manera con el bienestar
personal e individual de un grupo que vive en un estado de soledad y abandono
psicolégico y afectivo, en razén a que precisamente, la misma sociedad obliga a
que la mayoria de familias que pertenecen a los estratos a los que se refiere
este proyecto para mantenerse en ellos deben utilizar casi la totalidad de su
tiempo realizando trabajos o viviendo en el exterior o manteniendo sus propias
familias, lo que no les permite por exceso de ocupacion brindar a sus padres,
tios, abuelos o hermanos mayores la comodidad integral que tuvieron en su

adultez.

El marco legal del proyecto fue considerado como una barrera de entrada debido
a la normatividad estricta para este tipo de negocios que se dedican a atender a
personas de la tercera edad, pero siguiendo la linea de la estrategia definida en
el capitulo dos, y los objetivos especificos se considera que no es una barrera de
entrada alta, y que el hecho de cumplir y acatar con todas las normas que la
legislacién adopta para este tipo de instituciones puede convertirse en un valor
agregado para este proyecto, que no solo busca ser rentable econbmicamente
sino brindar a la comunidad rentabilidad social por medio del cuidado adecuado

y merecido para la poblacién de adultos mayores.
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6 PROYECCION Y ANALISIS FINANCIERO DEL PROYECTO

Con este capitulo se pretende hacer una evaluacion financiera del proyecto,
esto con el fin de definir y determinar las diferentes fortalezas y debilidades que
en el existen, para lo cual se planteara un escenario inicial para el proyecto al
que se realizara un diagnostico inicial, en el cual se pondra a prueba la viabilidad
financiera del club y se generaran estrategias pre-operativas con el fin de

asegurar el mejor resultado para el negocio.

Para lograr lo anterior se usara como herramienta para evaluacion financiera por
medio de métodos matematicos — financieros, que son métodos que generan
escenarios de futuro los cuales son evaluados con el fin de poder anticipar el
comportamiento de la empresa en el tiempo, y anticipar problemas a largo plazo.
Las principales herramientas para la evaluacion financiera son el valor presente
neto (VPN) y la tasa interna de retorno (TIR), aun que ambas son el resultado de

un mismo método, solo que expresan los resultados de forma diferente.

6.1 Valor Presente Neto (VPN)

El Valor presente Neto es el método de evaluacion financiera de proyectos por
excelencia y el mas conocido al momento de querer evaluar proyectos de
inversion en el largo plazo. ElI VPN evalua si una inversion cumple el objetivo de
maximizar el beneficio de la misma y de generar los rendimientos esperados por

los inversionistas.

La evaluacién financiera por medio del VPN toma quia de entrevista 4 factores

para su evaluacion, la inversion de los accionistas o inversionistas del negocio,
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los flujos netos de efectivo (Flujo de caja), la tasa de descuento (la tasa de
rentabilidad esperada por los accionistas) y el calculo del valor presente neto de

la inversion.

6.2 Inversion Inicial:

Es el valor del desembolso que hara los accionistas del negocio, al momento de
la inversion, estos luego se representaran en el valor de los activos, inversion
diferida y capital de trabajo de la empresa. Los activos fijos son todos los bienes
tangibles usados en la operacion del negocio, es decir equipos, maquinaria,
terreno y parecidos. La inversion diferida es como su nombre lo dice una
inversion, la cual se usara para la puesta en marcha del negocio, es decir la
inversion usada en la construccion, adecuacion y gastos varios necesarios para
el inicio de operaciones. Y por ultimo el capital de trabajo son los requerimientos
de efectivo necesarios para cubrir los ciclos negativos de liquidez, es decir son
los activos corrientes necesarios para operacion del negocio.

Es importante mencionar que mas alla de la existencia de la inversion inicial, el
proyecto podria llegar a necesitar de re-inversion, esto con el fin de cubrir las
necesidades de efectivo que puedan surgir durante el tiempo de operacién del

negocio, esta sera tratada de igual forma que la inversion inicial.

6.3 Los Flujos netos de Efectivo:

Los Flujos Netos de Efectivo son el resumen de los egresos y los ingresos reales
de efectivo esperados por la ejecucién del negocio, es decir el movimiento de
efectivo que generara la empresa como resultado de su operacion (Flujo de
Caja).

La finalidad del flujo de caja es la de servir de presupuesto y definir la fuente de
los ingresos de la unidad de negocio y la forma como se dispondra de estos,

esto con el objetivo de evaluar si la empresa generara y producira el suficiente
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efectivo para hacer frente a las necesidades de la misma. Al mismo tiempo que
se encuentran las necesidades de efectivo que tendra la empresa en el periodo

evaluado.

La estructura del flujo de caja es la siguiente:

Tabla 15: Flujo de Caja

4+ | Ingresos afectados a impuestos
Egresos afectados a impuestos
(Gastos no desembolsables

= | Utilidad antes de impuesto
Impuesto

= | Utilidad después de Impuesto

+ | Ajustes por gastos no desembolsados
- Egresos no afectados a impuestos

+ | Beneficios no afectados a impuestos
4+  Beneficios no afectados a impuestos

Flujo de caja

Fuente: www.gerencie.com Recuperado: Julio 2009

6.4 Tasa de Descuento:

Es la tasa de oportunidad del dinero o costo de capital, mide el costo de
oportunidad que se incurre por tener dinero invertido en el proyecto, y se puede
entender como la rentabilidad que deja de percibir el inversionista por tener el

dinero en el proyecto y no en otras posibilidades de inversion.
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6.5 Valor Presente Neto (VPN):

El valor presente neto, es el resultado de traer a valor presente todos los flujos
de efectivos generados a causa del proyecto, en el periodo de estudio, esto con
el fin de evaluar el valor que tienen estos a moneda actual, para esto se usa la
tasa de descuento, ya que es con la rentabilidad esperada de la inversion que se
convierte a valor presente los flujos de efectivo. De una manera mas simplificada
el VPN no es mas que traer a valor presente los ingresos generados por el
proyecto y restarle los egresos de efectivos a causa del mismo, si el valor es
positivo se considera una buena opcidn de inversion, ya que el proyecto estaria
generando una rentabilidad mayor en el tiempo a la exigida por los

inversionistas.

6.6 Tasa Interna de Retorno (TIR)

Este es un método que busca encontrar una tasa de interés en la cual se cumpla
la condicion mas basica al momento de iniciar un proyecto, que es que el VPN
del mismo sea no menos de 0. Es la TIR es aquella tasa en la cual el valor
presente de los flujos de caja de los periodos dan 0, otra forma de interpretarlo

es la siguiente la TIR es la rentabilidad por periodo real de la inversién.

6.7 Evaluacion Financiera

6.7.1 Inversion Inicial

El primer paso al momento de iniciar la evaluacion financiera del proyecto es
determinar el monto de la inversion inicial necesaria para poner en marcha la

empresa, con este fin se divide las necesidades del inversion del Club por las
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diferentes unidades de negocio que en el existen esto con e fin de determinar

una primera aproximacion al valor de inversion en cada area.

La primera unidad de negocio que se estudia, debido a su importancia, es el
area del restaurante, para este estudio se tomaron los valores promedio del
mercado, ademas de informacidén entregada entrevista que se tuvo con el
gerente del Hotel Charleston Santa teresa de Cartagena, que gentilmente
proporciono mucha de la informacion de la que se presentara a continuacion,
vale aclarar que mucha de la informacidén aqui presentada es inicial y esta sujeta

a cambios en el futuro.

El restaurante que se planea instalar a la interior del Club, es un restaurante de
la mas alta calidad, con un servicio de primer nivel, con un ambiente acogedor
para los clientes y una carta y seleccion de platos adecuado para las
necesidades de todos los clientes. Con el fin de lograr esto de ha pensado en la
creacion de un restaurante que contara con 15 mesas, lo que permitiria tener
una capacidad aproximada de entre 50 a 60 personas, esto con la finalidad de
hacer del restaurante un punto clave en la estrategia de negocio del club, con el
fin de poder atender este nivel de demanda se ha pensado en la implementacion
de 3 maquinas de facturacion estratégicamente ubicadas para permitir la mayor

velocidad en el servicio.

Ademas de lo anterior se planea convertir al restaurante en un area en la cual
los socios del club se sientan comodos y tranquilos, con esto en la mente se
planea adecuar y estructurar el restaurante de tal forma que todos los clientes se
sientan cdmodos en sus instalaciones, y se genere la sensacion de privacidad y

confort al interior de este.

A continuacién se presenta los datos presupuestados para la adecuacion y

puesta en marcha del restaurante del club:
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Tabla 16: Informacién de la Unidad de Negocio de Restaurante

Restaurante

Restaurante Muebles y Varios

Cantidad Valor Valor Total
Numero de mesas 15 $ 400.000 $ 6.000.000
Sillas 60 $ 80.000 $ 4.800.000
Enseres Comedor N/A $  10.000.000 $ 10.000.000
Maquinas de toma de pedido y Facturaciéon 3 $ 2.000.000 $ 6.000.000
Equipos de sonido para restaurante N/A $ 10.000.000 $ 10.000.000
Equipos de Cocina

N/A $ 10.000.000 $ 10.000.000
Enseres Cocina N/A $ 5.000.000 $ 5.000.000
TOTAL $ 51.800.000

Restaurante Presupuesto Inmuebles

Valor Total
Adecuacion area del Restaurante N/A $  20.000.000 $ 20.000.000
Adecuacion Cocina N/A $  15.000.000 $ 15.000.000
TOTAL $ 35.000.000

Fuente: Elaboracion Propia

Ademas del restaurante, como un area basica para el club, se planea la
instalacion de un gimnasio este gimnasio funcionara como un servicio adicional
del club, y como parte de la filosofia que se tiene en el club, este gimnasio no
sera como cualquier otro de la ciudad, el gimnasio estara adecuado para las
necesidades especiales de las personas mayores de 50 afios con mayor énfasis
en el entrenamiento cardiovascular y en la parte de rehabilitacién fisica,
conforme a esto se planea la implementacion en mayor medida de maquinas
para el ejercicio cardiovascular y de estimulacion fisica, no obstante el gimnasio
contara con equipo adecuado para las personas que deseen realizar un trabajo

mas exigente | parte muscular.
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Tabla 17: Unidad d Negocio Gimnasio

Gimnasio

Gimnasio Muebles y Varios

Cantidad  Valor Valor Total
Maquinas N/A $  20.000.000 $ 20.000.000
Muebles y Equipos oficina Gimnasio | N/A $  10.000.000 $ 10.000.000
TOTAL $ 30.000.000

Adecuacién Gimnasio

Cantidad Valor Valor Total

Adecuaciéon Gimnasio N/A $ 5.000.000 $ 5.000.000
Fuente: Elaboracion Propia

Otra unidad de negocio con la que contara el club es el area del Spa, la cual
estara equipada con todos los equipos necesarios para proporcionar el mejor
servicio para los clientes, al igual que el gimnasio el spa estara disefiado en
primera medida de acuerdo a las necesidades de las personas mayores por lo
que estara en posibilidad de prestar servicios de rehabilitacion y estimulacién
fisica, pero de igual forma que el gimnasio con capacidad de prestar servicios
diferentes.

Es importante mencionar que esta presupuestado a demas la instalacion de un

salén de belleza al interior de las instalaciones del club, esto con el fin de prestar

este servicio a los clientes, tanto mujeres como a los hombres.
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Tabla 18: Informacion Spa

Muebles y Varios

Cantidad Valor Valor Total
| Cubiculos 3 $ 2.500.000 $ 7.500.000
Inmuebles
Cantidad Valor Valor Total
| Adecuacién y Decoraciéon | N/A $  20.000.000 $ 20.000.000
Salén de Belleza
Cantidad Valor Valor Total
Adecuacioén N/A $ 10.000.000 $ 10.000.000

Fuente: Elaboracion Propia

Como se ha mencionado en anterioridad, el foco del negocio son las personas
de mayor edad, y como parte de la estrategia del negocio esta la capacidad de
ofrecer un servicio adecuado para ellas, con esto en mente es necesario la
implementacion de un consultorio medico al interior de las instalaciones del club,
en capacidad de atender la necesidades basicas de los clientes, a la ves de
poder atender cualquier emergencia. Se piensa contratar un medico de planta
gue sea especialista en el trato de personas de mayor edad esto en busqueda
de hacer de este el medico de cabecera para todos nuestros clientes. También
para esto se contara con todo el equipo necesario para el trato de personas de

la tercera edad.

Tabla 19: Informacion Consultorio Medico
Consultorios Médicos

Cantidad  Valor Valor Total
Muebles y Equipo Consultorio | N/A $  30.000.000 $ 30.000.000
Adecuacion N/A $ 5.000.000 $ 5.000.000
Equipos de Fisioterapia N/A $ 10.000.000 $ 10.000.000

Fuente: Elaboracién Propia
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Como parte importante de la estrategia del negocio es el de proporcionar un
ambiente de tranquilidad y comodidad a todos los clientes, y entre una de las
muchas zonas disefiadas para esto se encuentra la de las zonas humedas, las
cuales contaran con un area de sauna, turco y jacuzzi, esto para buscar la
mayor relajacion de los clientes.

Ademas de todo lo anterior se debera hacer una adecuacion de todas las
instalaciones, esto para hacer del todo el club una zona adecuada para
personas de la tercera edad, no solo en seguridad, si no en ambiente y

comodidad.

Tabla 20: Inversion en el Club

Zonas Humedas

Cantidad Valor Valor Total ‘

Creacién y Adecuacion N/A $ 60.000.000 $ 60.000.000

Club General

Cantidad Valor Valor Total
Muebles, equipos y Varios | N/A $ 60.000.000 $ 60.000.000
Adecuacion y decoracion N/A $  90.000.000 $ 90.000.000

Fuente: Elaboracion Propia

Luego de esta primera aproximacion a los costos iniciales, siendo consientes
que es una base que debera ser revaluada, se encuentran los siguiente totales
para la inversién inicial. Los cuales dan un monto de inversion inicial de
$414.300.000.

Tabla 21: Inversién por Concepto
Inversiéon

Muebles, equipos y varios $ 189.300.000

Adecuacion $ 225.000.000

Fuente: Elaboracion Propia

Para fines de la evaluacion econdmica aparte de la inversiéon inicial en

adecuacion y equipos, hay que tener en cuenta los costos de nomina. A
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continuacion se muestran los sueldos aproximados para cada cargo en el club,

estos fueron encontrados de informacion del empleo.com.

Tabla 22: Sueldos

Sueldos

Meseros $ 800.000
Barman $ 1.200.000
Auxiliar de Cocina $ 800.000
Chef $ 4.000.000
Recepcionista $ 1.000.000
Musico $ 1.500.000
Medico $ 3.000.000
Enfermera $ 2.500.000
Auxiliar de Enfermeria $ 1.500.000
Personal de aseo $ 496.900
Entrenador Deportivo $ 1.500.000
Conductores $ 496.900
Nutricionista $ 2.500.000
Fisioterapeuta $ 2.500.000
Esteticista $ 700.000
Estilista $ 600.000
Masajista $ 600.000

Fuente: Elaboracion Propia

Ademas de la nomina se contempla el pago de seguridad privada que se
muestra a continuacion. Se ha decidido que en primera instancia no se tendra
edificio propio, si no que se buscara el arrendamiento de un edificio, el cual se

adecuara y se pondra a punto con todas la necesidades que exige el negocio.
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Tabla 23: Informacién de Costos, Precios y Margen Operacional

Costo de la seguridad Privada

SMLV $ 496.900
Costo seguridad $ 4.273.340

Costo Anual $ 51.280.080

Arriendo Local

Arriendo local Comercial $ 30.000.000

Margen Operacional Negocios del Club

Margen del Restaurante 20%

Margen del Bar 25%

Margen del Spa 10%

Precios

Precio Promedio x Persona en el Restaurante $ 45.000

Valor Promedio de las Prestaciones del Spa $ 25.000

Consumo Promedio x Persona en el Bar $ 35.000

Valor promedio en el Salon de Belleza $ 15.000

Costos Mensuales Mensual Anual

Servicios $ 3.000.000 $ 36.000.000,00
Gasolina $ 500.000 $ 6.000.000,00
Materiales de Aseo $ 1.500.000 $ 18.000.000,00
Pago de Seguro $ 2.000.000 $ 24.000.000,00
Reserva de Emergencia $ 1.000.000 $ 12.000.000,00
Profesores Externos $ 3.000.000 $ 36.000.000,00

Fuente: Elaboracion Propia

En la informacion anterior se muestran los margenes de utilidad de las 3
unidades de negocio que facturan por aparte de la mensualidad del club, es
decir son los servicios que no van incluidos en la mensualidad, estos son el
restaurante, el SPA y el Bar. Estos servicios como se ha mencionado tendran
tarifas independientes y funcionaran como un ingreso adicional para el club. En
adicion a los margenes de utilidad se presentan los gastos promedio por
persona que se esperan percibir por la prestacién de estos servicios. Ademas se

agregan algunos costos adicionales mensuales del club.
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A continuacion se muestran las tarifas de afiliacién y la mensualidad que debera
pagar cada socio del club, junto a la forma en que se podria llegar a financiar la
inversion inicial, que como se menciono en anterioridad esta en cerca de
$414.000.000 millones de pesos.

Tabla 24: Costos de Afiliacién y Financiacién

Costo de Afiliacion

Costo de Afiliacion $ 4.000.000

Mensualidad $ 500.000

Financiacion

Crédito 80% $ 371.440.000
Inversion 20% $ 92.860.000

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez determinadas las condiciones iniciales de operacion del negocio se
pasa a hacer el presupuesto de ventas e ingresos de cada una de las unidades
de negocio. Es importante que todos los presupuestos, simulaciones y la

evaluacion financiera esta realizada en un horizonte de 10 anos.

Tabla 25: Operacién Restaurante

Numero de Mesas 15 15 15 15

Rotacion diaria

Mesas Usadas

Promedio uso de mesas (personas)

Atencion diaria Promedio (Personas)

Atencion Mensual

Atencion Anual

Ingresos Anuales del Restaurante

Costo Operacional del Restaurante

Utilidad Operacional Anual del restaurante

1,9
28,5
2,2
63

1756

1 2 3 4
2,0 2,0 2,1
29,4 30,2 31,1
2,2 2,2 2,2
65 67 69
1808 1863 1918
21699 22350 23021

21067
$ 948.024.000
$ 758.419.200

$ 189.604.800

$ 976.464.720
$ 781.171.776

$ 195.292.944

$ 1.005.758.662
$ 804.606.929

$ 201.151.732

$ 1.035.931.421
$ 828.745.137

$ 207.186.284

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 26: Operacion Restaurante afios 5-10

5 6

15 15

2,1 2,2

32,1 33,0

2,2 2,2

7 73

1976 2035

23711 24423

$ 1.067.009.364 $ 1.099.019.645
$ 853.607.491 $ 879.215.716
$ 213.401.873  § 219.803.929

15

2,3

34,0

2,2

75

2096

25155

$ 1.131.990.234
$ 905.592.187

$ 226.398.047

2,3

35,1

2,2

77

2159

25910

$ 1.165.949.941
$ 932.759.953

$ 233.189.988

15

2,4

36,1

2,2

79

2224

26687

$ 1.200.928.440
$  960.742.752

$  240.185.688

2291

27488

$ 1.236.956.293
$ 989.565.034

$ 247.391.259

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 27: Operacion Bar — Restaurantes

Atencion diaria Promedio (Personas)

Atencién Mensual
Atencion Anual

Ingreso Anual del Bar

Costo operacional del Bar

Utilidad operacional del Bar

5 6

90 90
2520 2520
30240 30240

60

70 80 20
1680 1960 2240 2520
20160 23520 26880 30240
$ 705.600.000 $ 823.200.000 $  940.800.000 $ 1.058.400.000
$ 529.200.000 $ 617.400.000 $  705.600.000 $  793.800.000
$ 176.400.000 $ 205.800.000 $  235.200.000 $  264.600.000
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 28: Operaciéon Bar — Restaurantes anos 5-10
7 8 9 10
2 ) 1) )
2520 2520 2520 2520
30240 30240 30240 30240

$ 1.058.400.000
$
$

$ 1.058.400.000
$
$

793.800.000 793.800.000

264.600.000 264.600.000

$ 1.058.400.000
$
$

793.800.000

264.600.000

$ 1.058.400.000
$
$

793.800.000

264.600.000

$ 1.058.400.000
$
$

793.800.000

264.600.000

$ 1.058.400.000
$
$

793.800.000

264.600.000

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 29: Operacién Spa

Atencion diaria Promedio (Personas) [y

70 80

Atencién Mensual 1680 1960 2240

Atencién Anual 20160 23520 26880

Ingreso Anual del Bar $ 705.600.000

90
2520
30240

$ 823.200.000 $  940.800.000 $ 1.058.400.000
Costo operacional del Bar $ 529.200.000 $ 617.400.000 $ 705.600.000 $ 793.800.000
Utilidad operacional del Bar $ 176.400.000 $ 205.800.000 $  235.200.000 $  264.600.000
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 30: Operacion Spa anos 5-10

5 6 7 8 9 10

90 90 90 90 90 90

2520 2520 2520 2520 2520 2520

30240 30240 30240 30240 30240 30240

$ 1.058.400.000 $ 1.058.400.000

$ 793.800.000 $

$ 1.058.400.000
793.800.000 $

$ 1.058.400.000
793.800.000 $

$ 1.058.400.000

793.800.000 $ 793.800.000

$  264.600.000 $

264.600.000 $ 264.600.000 $ 264.600.000 $  264.600.000

$ 1.058.400.000
$ 793.800.000

$ 264.600.000

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 31: Operacién Salén de Belleza

Atencion Diaria Promedio (Persona) il 30 40

Atencion Mensual 560 840 1120

Atencién Anual 6720 10080 13440

Ingreso Anual del salon de Belleza

$ 100.800.000 $ 151.200.000 $

40

201.600.000 $

1120

13440

201.600.000

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 32: Operacion Salén de Belleza anos 5-10

40

40 40 40 40
1120 1120 1120 1120 1120
13440 13440 13440 13440 13440

$ 201.600.000 $ 201.600.000 $ 201.600.000 $ 201.600.000 $ 201.600.000

40
1120
13440

$ 201.600.000

Fuente: Elaboracion Propia
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Afiliaciones al Ao

Numero de Afiliados

Tabla 33: Ingresos de Afiliacion y Mensualidad

Ingresos x Afiliaciones (Anual)

Ingreso mensual x mensualidad

Ingreso Anual x mensualidad

5

40

210
$ 160.000.000
$ 105.000.000

$ 1.260.000.000

40

50

40

40 90 130 170

$ 160.000.000 $ 200.000.000 $ 160.000.000 $ 160.000.000
$ 20.000.000 $ 45.000.000 $ 65.000.000 $ 85.000.000
$ 240.000.000 $ 540.000.000 $ 780.000.000 $ 1.020.000.000

40

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 34: Ingresos de Afiliacion y Mensualidad anos 5-10

6 7 8 9 10 ‘
30 20 10 10 10

240 260 270 280 290

$ 120.000.000 $ 80.000.000 $ 40.000.000 $ 40.000.000 $ 40.000.000
$ 120.000.000 $ 130.000.000 $ 135.000.000 $ 140.000.000 $ 145.000.000

$ 1.440.000.000 $ 1.560.000.000 $ 1.620.000.000 $ 1.680.000.000 $ 1.740.000.000

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se muestra el plan de financiacién de la forma que se habia

mostrado en anterioridad. Con un crédito sobre el 80% de la inversion inicial a

10 afos. El préstamo tendra un interés cercano al 2%, lo cual equivale a un

interés del 26,82% efectivo anual.

Saldo Inicial

Intereses

Pago

Pago intereses

Amortizacion de
Deuda

Saldo Final

Tabla 35: Financiacion

1 2 3 4
$ $ $ $
$  371.440.000  471.075.732 458.135.631 441.724.453 420.911.112
$ $ $ $
$ 99.635.732,17 126.362.199,77 122.891.123,75 118.488.960,07 112.905.952,11
$ $ $ $ $
- (139.302.301) (139.302.301) (139.302.301) (139.302.301)
$ $ $ $ $
- (102.158.301) (102.158.301) (102.158.301) (102.158.301)
$ $ $ $ $
- 37.144.000 37.144.000 37.144.000 37.144.000
$ $ $ $
$  471.075.732  458.135.631 441.724.453 420.911.112 394.514.763

Fuente: Elaboracién Propia
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Tabla 36: Financiacion afios 5-10

5 6 7 8 9 10

$ $ $ $ $

394.514.763 361.037.810 318.580.939 264.735.361 196.446.148 $  109.838.914
$ 105.825.348,07 $ 96.845430,09 $ 85456.722,81 $ 71.013.08824 $ 52.695.067,21 $ 29.463.387,35
$ $ $ $ $

(139.302.301) (139.302.301) (139.302.301) (139.302.301) (139.302.301) $  (139.302.301)
$ $ $ $ $

(102.158.301) (102.158.301) (102.158.301) (102.158.301) (102.158.301) $  (102.158.301)
$ $ $ $ $

37.144.000 37.144.000 37.144.000 37.144.000 37.144.000 $ 37.144.000
$ $ $ $ $ $

361.037.810 318.580.939 264.735.361 196.446.148 109.838.914 (0)

Fuente: Elaboracion Propia

También se realizara una depreciacién sobre los activos fijos del club la cual se
muestra a continuacion, la depreciacién sera en 5 afos de forma lineal. Se
estima que al inicio de operacion el club tendra equipos y muebles por un valor
de $239.300.000 de pesos.

Tabla 37: Depreciacion

$
Valor en Libros 239.300.000,00 191.440.000,00 143.580.000,00 95.720.000,00 47.860.000,00
$ $ $ $

Depreciacion del

Periodo 47.860.000,00 47.860.000,00 47.860.000,00 47.860.000,00 $ 47.860.000,00
Valor al final del [ $ $ $ $

Periodo 191.440.000,00 143.580.000,00 95.720.000,00 47.860.000,00 -

Fuente: Elaboracion Propia

Para liquidacion de nomina se tiene en cuenta los diferentes salarios base
estimados con anterioridad y a estos se les hace la liquidacion de las diferentes
prestaciones estipuladas por ley, esto con el fin de conocer los egresos reales
por concepto de nomina que tendra el club, esta informacion se ilustra a

continuacion.
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Tabla 38: Nomina

Sueldo Auxilio de Transporte Base salarial

Meseros 800.000 $ 50.000,00 $ 850.000
Barman 1.200.000 $ -8 1.200.000
Aucxiliar de Cocina 800.000 $ 50.000,00 $ 850.000
Chef 4.000.000 $ - $ 4.000.000
Recepcionista 1.000.000 $ -3 1.000.000
Musico 1.500.000 $ - $ 1.500.000
Medico 3.000.000 $ - 8 3.000.000
Enfermera 2.500.000 $ - 8 2.500.000
Aucxiliar de Enfermeria 1.500.000 $ - 8 1.500.000
Personal de aseo 496.900 $ 50.000,00 $ 546.900
Entrenador Deportivo 1.500.000 $ -3 1.500.000
Conductores 496.900 $ 50.000,00 $ 546.900
Nutricionista 2.500.000 $ -8 2.500.000
Fisioterapeuta 2.500.000 $ -3 2.500.000
Esteticista 700.000 $ 50.000,00 $ 750.000
Estilista 600.000 $ 50.000,00 $ 650.000
Masajista 600.000 $ 50.000,00 $ 650.000
Fuente: Elaboracion Propia
Tabla 39: Salud y Pension
Pensién

Meseros 72.250,00 $ 102.000,00

Barman 102.000,00 $ 144.000,00

Aucxiliar de Cocina 72.250,00 $ 102.000,00

Chef 340.000,00 $ 480.000,00

Recepcionista 85.000,00 $ 120.000,00

Musico 127.500,00 $ 180.000,00

Medico 255.000,00 $ 360.000,00

Enfermera 212.500,00 $ 300.000,00

Auxiliar de Enfermeria 127.500,00 $ 180.000,00

Personal de aseo 46.486,50 $ 65.628,00

Entrenador Deportivo 127.500,00 $ 180.000,00

Conductores 46.486,50 $ 65.628,00

Nutricionista 212.500,00 $ 300.000,00

Fisioterapeuta 212.500,00 $ 300.000,00

Esteticista 63.750,00 $ 90.000,00

Estilista 55.250,00 $ 78.000,00

Masajista 55.250,00 $ 78.000,00




Meseros
Barman
Auxiliar de Cocina

Chef

Recepcionista

Musico

Medico

Enfermera

Auxiliar de Enfermeria
Personal de aseo
Entrenador Deportivo
Conductores
Nutricionista
Fisioterapeuta
Esteticista

Estilista

Masajista

Meseros

Barman

Auxiliar de Cocina
Chef

Recepcionista
Musico

Medico

Enfermera

Auxiliar de Enfermeria
Personal de aseo
Entrenador Deportivo
Conductores
Nutricionista
Fisioterapeuta
Esteticista

Estilista

Masajista

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 40: Parafiscales

Subsidio Familiar

P hH PH A A P P A B H H e AL h A A P

SENA
34.000 $ 17.000
48.000 $ 24.000
34.000 $ 17.000
160.000 $ 80.000
40.000 $ 20.000
60.000 $ 30.000
120.000 $ 60.000
100.000 $ 50.000
60.000 $ 30.000
21.876 $ 10.938
60.000 $ 30.000
21.876 $ 10.938
100.000 $ 50.000
100.000 $ 50.000
30.000 $ 15.000
26.000 $ 13.000
26.000 $ 13.000

ICBF
$ 25.500
36.000
25.500
120.000
30.000
45.000
90.000
75.000
45.000
16.407
45.000
16.407
75.000
75.000
22.500
19.500

©h H hH h H A A P h A B P H h A A

19.500

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 41: Prestaciones

66.666,67
100.000,00
66.666,67
333.333,33
83.333,33
125.000,00
250.000,00
208.333,33
125.000,00
41.408,33
125.000,00
41.408,33
208.333,33
208.333,33
58.333,33
50.000,00

50.000,00

Cesantias
66.666,67
100.000,00
66.666,67
333.333,33
83.333,33
125.000,00
250.000,00
208.333,33
125.000,00
41.408,33
125.000,00
41.408,33
208.333,33
208.333,33
58.333,33

50.000,00

©h hH hH hH hH PH hH A A P A B A B A H h

50.000,00

Interés cesantias

P BH hH PH A P A A A A A A A A P

8.000,00
12.000,00
8.000,00
40.000,00
10.000,00
15.000,00
30.000,00
25.000,00
15.000,00
4.969,00
15.000,00
4.969,00
25.000,00
25.000,00
7.000,00
6.000,00

6.000,00
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Fuente: Elaboracion Propia

A partir de los calculos anteriores se llega a total del salario mas prestaciones

por cada cargo.

Tabla 42: Pago de Nomina Mensual

Pago Mensual

Meseros $  1.242.083
Barman $ 1.766.000
Auxiliar de Cocina $ 1.242.083
Chef $ 5.886.667
Recepcionista $ 1.471.667
Musico $  2.207.500
Medico $  4.415.000
Enfermera $ 3.679.167
Auxiliar de Enfermeria $  2.207.500
Personal de aseo $ 796.021
Entrenador Deportivo $  2.207.500
Conductores $ 796.021
Nutricionista $ 3.679.167
Fisioterapeuta $ 3.679.167
Esteticista $  1.094.917
Estilista $ 947.750
Masajista $ 947.750

Fuente: Elaboracion Propia

Conociendo cuantos egresos genera cada empleado por cargo, se pasa a
buscar los totales por nomina. Como parte del plan de negocio se sabe que se
tendran una tasa del alrededor de 1 meseros por cada 3 mesas, lo que da un
total de cerca de 7 meseros, se tendra un barman por cada turno, 4 auxiliares de
cocina por cada turno, al igual que un chef. Habra un musico para el area del
restaurante y el bar, 2 médicos de cabecera, un fisioterapeuta, 4 enfermeras y 6

auxiliares, como se podra ver a continuacion, en el total de la nomina.
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Tabla 43: Pago Anual Total de Nomina

Pago Mensual Numero de Empleados Pago Mensual Total Pago Anual
Meseros 1.242.083 7 $ 8.694.583 $ 104.335.000
Barman 1.766.000 2 $ 3.532.000 $ 42.384.000
Auxiliar de Cocina 1.242.083 8 $ 9.936.667 $ 119.240.000
Chef 5.886.667 2 $ 11.773.333 $ 141.280.000
Recepcionista 1.471.667 3 $ 4.415.000 $ 52.980.000
Musico 2.207.500 1 $ 2.207.500 $ 26.490.000
Medico 4.415.000 2 $ 8.830.000 $ 105.960.000
Enfermera 3.679.167 4 $ 14.716.667 $ 176.600.000
Auxiliar de Enfermeria 2.207.500 6 $ 13.245.000 $ 158.940.000
Personal de aseo 796.021 8 $ 6.368.169 $ 76.418.032
Entrenador Deportivo 2.207.500 2 $ 4.415.000 $ 52.980.000
Conductores 796.021 2 $ 1.592.042 $ 19.104.508
Nutricionista 3.679.167 1 $ 3.679.167 $ 44.150.000
Fisioterapeuta 3.679.167 1 $ 3.679.167 $ 44.150.000
Esteticista 1.094.917 2 $ 2.189.833 $ 26.278.000
Estilista 947.750 2 $ 1.895.500 $ 22.746.000
Masajista 947.750 4 $ 3.791.000 $ 45.492.000
TOTAL $ 104.960.628 $ 1.259.527.540

Fuente: Elaboracion Propia

A partir de toda esta informacion pasamos a la construccion del flujo de caja,
para iniciar se discriminaran los costos y los ingresos operativos, para luego a

partir hay disefar el flujo de caja. (Ver anexo)

Se puede observar a partir del flujo de caja que los primeros 2 afos de
operaciéon el negocio da perdidas, esto ya a que los costos de operacion en
estos periodos son mucho mayores a los ingresos que se generan, esto genera
un déficit de efectivo lo que obligaria a la empresa a refinanciarse esos anos, el
afio 1 por un valor de $706.905.121,16 y el afio 2 por $277.216.977,16, cifra
preocupante que por si sola podria significar la no puesta en marcha del
proyecto, sin embargo al ver el resto de los periodos de estudio se ve una clara

recuperacion llegando en el afio 3 a tener un flujo de caja libre positivo, y aun

114




mas importante al hacer el estudio del valor presente neto de los 10 afos se ve
como se obtiene un valor positivo, un VPN de mas de $600.000.000 de pesos, lo
que se puede expresar como la ganancia que tendra el negocio en 10 afos en
valor actual. Sumado a esto el resultado de la TIR es igualmente alentador, ya
que refleja una rentabilidad de cerca del 20% anual para un inversionista en este
proyecto. Claro esta que en esta primera aproximacion se supone que el déficit

de los primeros 2 anos se financiara con capital de los inversionistas.

A continuacién se mostraran los graficos que reflejan lo anteriormente dicho.

llustracion 13: Comportamiento de los Ingresos Operacionales

Ingresos Operacionales Anuales

$5.000.000.000 -
$4.500.000.000
$4.000.000.000
$3.500.000.000
$3.000.000.000
$2.500.000.000
$2.000.000.000 //
$1.500.000.000 /
$1.000.000.000 /
$500.000.000 /
$- :

Fuente: Elaboracién Propia

llustracion 14: Comportamiento Costos Operacionales

Costos operacionales

$4.000.000.000
$3.500.000.000
$3.000.000.000 //
$2.500.000.000 /
$2.000.000.000 /
$1.500.000.000 /
$1.000.000.000 /
$500.000.000 /
S-

Fuente: Elaboracion Propia
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llustracién 15: Relacion Ingreso - Costo

$5.000.000.000
$4.500.000.000
$4.000.000.000
$3.500.000.000
$3.000.000.000
$ 2.500.000.000
$2.000.000.000
$1.500.000.000
$1.000.000.000
$500.000.000

Relacion Ingreso Costo Operacional

$-
1 2 3 4 5 6 7 8 10 11
Fuente: Elaboracién Propia
llustracién 16: Utilidad Operacional
Utilidad Operacional
$ 1.400.000.000,00
$1.200.000.000,00
$1.000.000.000,00
$800.000.000,00
$ 600.000.000,00
$400.000.000,00
$200.000.000,00
$S-
1 4 5 6 7 8 9 10 11

$ (200.000.000,00)
$ (400.000.000,00)
$ (600.000.000,00)
$ (800.000.000,00)

—— Utilidad Operacional

Fuente: Elaboracién Propia
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llustracién 17: Flujo de Caja

Flujo de Caja
$ 800.000.000,00 -
$600.000.000,00 -

$400.000.000,00 -

$200.000.000,00 -

$ -
$ (200.000.000,00) -
$ (400.000.000,00) -

$ (600.000.000,00) -

$ (800.000.000,00) -

Fuente: Elaboracion Propia

A partir de la informacion trabajada se encontraron los siguientes indicadores de

rentabilidad del proyecto.

llustracion 18: Margenes

Margen Operacional -25,36%  -4,90% 4,67% 11,73% 17,21% 20,06% 21,59% 21,94% 23,00% 24,02%

Utilidad Neta -31,58%  -9,84% 0,37%  5,39% 9,23% 10,86% 11,95% 12,22% 12,98% 13,72%

REIGUGENERRITYSIL I -88,39%  -25,74% 1,11%  18,25% 33,57% 41,21% 46,60% 48,26% 52,43% 56,61%

Fuente: Elaboracion Propia

llustraciéon 19: Margen Operacional

Margen Operacional

30,00%

20,00%

10,00% -

0,00%

=y
w
»H
n
[}
N
00
©
=
(=}

-10,00% -

-20,00% -

-30,00%

Fuente: Elaboracion Propia
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llustracion 20: Utilidad Neta

Utilidad Neta

20,00%
15,00% |
10,00% -

5,00% - /

0,00%
-5,00% |
-10,00% -
-15,00% -
-20,00% -
-25,00% -
-30,00% -
-35,00%

Fuente: Elaboracién Propia

llustracion 21: Retorno de la Inversion

Retorno de la Inversion

80,00%
60,00%
40,00%
20,00% -

0,00%
-20,00% - 1 3 4 5 6 7 8 9 10

-40,00% -
-60,00% -
-80,00% -
-100,00% -

Fuente: Elaboracion Propia

6.8 Conclusiones del analisis financiero

e En primera instancia se debe mencionar la fuerte necesidad de inversion
que requiere el negocio en los primeros afios de funcionamiento,
partiendo de una inversidon inicial por un monto aproximado de
$415.000.000 de pesos, esto en el afio cero, pero no siendo poco lo
anterior, se a identificado una necesidad de re-inversién para los dos

primeros afos de funcionamiento, esto a causa de que no se espera
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lograr llegar al punto de equilibrio hasta el tercer afo, razén por la cual ya
estando en funcionamiento el club se requerira de una inversidén por un
valor cercano a $700.000.000 de pesos en el primer afio y de
$300.000.000 de pesos en el segundo afio, esto con el fin de poder los
costos fijos y variables que el club no podra cubrir en estos afnos con su
operacion. Por lo cual se puede decir que para el adecuado
funcionamiento del club de la manera como esta planeado en inicio, se
requerira de una inversion cercana a los $1.415.000.000 de pesos en los
primeros 3 afios, antes de estar en capacidad de mantenerse por si

mismo.

Se pueden identificar dos caracteristicas marcadas del club, la primera es
una fuerte necesidad de inversion inicial, y la segunda es el alto peso de
los costos fijos del mismo, los cuales son los responsables de la alta
necesidad de re-inversion en los primeros afios, estando estos por el
orden de los $1.500.000.000 de pesos anuales, dicho costo cubre la
nomina, seguridad, arriendo y diferentes gastos varios que se consideran
fijos y no varian dependiendo de la operacion del club. Estos costos fijos
anuales representan una participacion de cerca del 51% del total de los

costos del negocio en los primeros afios de operacion.

Mas alla de la situacion inicial y de la fuerte necesidad inversién en los
primeros afos, al evaluar el comportamiento en una frontera de tiempo de
10 afos se ven resultados muy positivos para la operacion, ya que se
puede esperar utilidades a partir del tercer ano, siendo solo en este una
ganancia esperada del alrededor de $15.000.000 de pesos pero subiendo
hasta llegar a una ganancia anual en el décimo afio de $600.000.000 de
pesos, al tener en cuenta la inversion necesaria y el comportamiento de
las utilidades en los 10 afios evaluados se llega a la conclusién que es
una muy buena oportunidad de negocio si se posee el capital necesario

para la inversion inicial ya que se esperaria VPN cercano a los

119



$600.000.000 de pesos, solo teniendo en cuenta una actividad de 10
afos, lo que se puede entender como la utilidad que tendra el

inversionista a valor actual sobre su inversion.

También se puede concluir que con este modelo de negocio el
inversionista puede esperar un rendimiento anual de su inversion por un
orden del 20% anual, mucho mayor a muchas de las inversiones que se
encuentran en la actualidad en el mercado, es importante mencionar que

dicho rendimiento es después de tener en cuenta la inflacién.
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7 CONCLUSIONES GENERALES

Para lograr el objetivo de este trabajo y llegar a definir la mejor estrategia
de servicio ofrecida la poblacién objetivo, el trabajo tomo como base la
teoria de Porter acerca de la estrategia competitiva como camino para
brindar una mezcla unica de valor basado en la realizacion de actividades
de manera distinta e innovadora, el cual fue el punto de partida para
poder definir la mejor estrategia alineada en términos de diferenciacion y
enfoque y busco un posicionamiento estratégico basado en las
necesidades de este nicho de mercado, teoria que segun Porter se
acerca mucho a la segmentacion del mercado tradicional. La estrategia
que logro crear y definir el trabajo basado en la teoria de Michael Porter
es: Prestacion de servicio a la poblacion de adultos mayores en la

modalidad de: Club exclusivo y de esparcimiento.

Con el objetivo de tener una mejor percepcion del sector de hogares,
casas Y residencias geriatricas en la ciudad de Bogota y de esta manera
poder realizar este trabajo se utilizd la metodologia de: Analisis estructural
de sectores estratégicos una herramienta utilizada en muchos casos
empresariales a través de la cual se pudieron trabajar dos pruebas
importantes: panorama competitivo para identificar manchas blancas o
espacios desatendidos en el sector de casas u hogares geriatricos, y
segundo la prueba de fuerzas del mercado que intenté analizar las
fuerzas existentes en el sector y sus diferentes relaciones; por medio de
la aplicacion de dichas herramientas se evalud la estrategia propuesta en
este trabajo y se concluyo:

Primero, que efectivamente existen grandes manchas blancas en el
cubrimiento de la escala de necesidades identificadas en la poblacién de

adultos mayores y que este proyecto puede ser una respuesta a dichas
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necesidades, asi como manchas blancas en la oferta de productos y
servicios dirigidos a este nicho de mercado, para lo cual el proyecto
propuesto tendria un buen campo de accién si continua alineado con la

estrategia que propone.

Segundo, y en lo referente al analisis de fuerzas del mercado se concluye
que teniendo en cuenta las barreras de entrada y de salida, el proyecto es
riesgoso con rendimientos medios en los primeros afos, pero a largo
plazo es rentable (hecho que se reafirma en el capitulo cinco: proyeccion
y analisis financiero del proyecto) esto se explica por el poder de
negociaciéon tanto con proveedores como con compradores y un nivel de

rivalidad medio bajo gracias a la estrategia innovadora que se presenta.

En el momento de identificar las necesidades insatisfechas y por cubrir se
utilizo la aplicacion de algunas quia de entrevistas a la poblacién objetivo
y se resumieron utilizando la teoria de la escala de necesidades de
Maslow, la cual se aplicé en el momento de generar la matriz T del
panorama competitivo realizado para evaluar la estrategia propuesta en
este trabajo. Tanto las quia de entrevistas como el analisis de los
resultados arrojados por dicha matriz dejan claro que si se toma como
base esta teoria, las necesidades insatisfechas en el sector son en su
mayoria las pertenecientes a los niveles segun la escala : de afiliacion,
reconocimiento, y auto realizacion.

El enfoque del club, propuesto como estrategia del proyecto que se
presenta en este trabajo esta dirigido a la atencion de estas necesidades ,
un enfoque especializado en estos niveles de la piramide propuesta por
Maslow y que representa los requerimientos hechos por la poblacion

objetivo al mercado segun lo estudiado.

Uno de los punto importantes para lograr el éxito del proyecto que

propone este trabajo y va directamente alineado con la estrategia
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propuesta es el servicio al cliente, la estrategia que se siguidé para
optimizar este elemento estuvo enmarcada por la teoria de las 4 C’s del
mercadeo de servicios , la cual propone trabajar exactamente en cuatro
frentes importantes: cliente, costo, comunicacién y comodidad, teoria que
fue de gran ayuda para crear las diferentes lineas de accién a seguir y
marcé la diferenciacion entre las instituciones como: hogares, casas y
residencias geriatricas y el proyecto que se propuso en este trabajo,
vislumbrando el valor agregado que se pretendia obtener para lograr un
proyecto innovador que funcionara segun la teoria de Porter como

estrategia competitiva.

Como conclusién general se puede decir también, que aunque el negocio
puede a llegar a necesitar un nivel alto de inversién en los primeros afos,
en el mediano y largo plazo representa una muy buena oportunidad, es
un proyecto efectivamente viable y rentable, como se demostré a lo largo
del trabajo y ya que se puede esperar recuperar el total de la inversion en
los primeros 8 afos con facilidad, y cuenta con una vida util muy alta, mas
cuando se tiene en cuenta las expectativas de envejecimiento de la
poblacion, las cuales permiten esperar que la poblacion objetivo no
disminuya si no que aumentara rapidamente en los préximos 20 afios, lo

cual permite esperar la perdurabilidad del club.

El club exclusivo y de esparcimiento para adultos mayores es nuevo
concepto de centro privado que pretende ofrecer al adulto mayor el
bienestar, la atencion y toda la independencia que necesita por medio de
la prestacion de un servicio garantizado y a través de un equipo
multiprofesional. El objetivo es conseguir que las personas mayores vivan
sus afos de madurez segun lo desean, con libertad, independencia, y
teniendo en cuenta sus necesidades de acuerdo a sus costumbres y

aficiones. La idea principal es ofrecer una atencion novedosa y diferente,
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integrado con todas las comodidades y el confort exclusivo de un club

privado

La principal diferencia entre los servicios prestados por los hogares
geriatricos y el proyecto que se propone en este trabajo: Club para
adultos mayores radica en el valor agregado que le da la modalidad de
club a este proyecto, dicho valor agregado incluye elementos
significativos que marcan la diferencia como: elegancia, clase, distincién,
exclusividad, libertad, afiliacion y en especial: Trato. los ancianos dejan de
ser tratados como pacientes término que cobija al cliente de los hogares,
casas o0 residencias geriatricas y se convierten en huéspedes
demandantes de un servicio de alta calidad y que exigen confort mas que

cuidado pero que siguen necesitando seguridad.

la competencia se concentra en los productos: Hogares y/o casa
geriatricas, que en los mejores casos tienden a convertirse en residencias
muy bien equipadas y por su excelente servicio e instalaciones de alta
calidad pueden confundirse con residencias/hoteles ofrecidos para los
adultos mayores; Sin embrago, estas empresas se concentran solamente
en la satisfaccidon de necesidades basicas y de seguridad para esta

poblacion.

Es de suma importancia la existencia de personal y equipo medico al
interior del club, esto con el fin de estar en condiciones de afrontar
cualquier eventualidad, a la vez de contar con diferentes convenios con
hospitales y centros de salud para poder solucionar cualquier

eventualidad y emergencia.

Es importante contemplar la posibilidad de ir implementado las diferentes
unidades de negocio y servicios de manera gradual a medida que va

creciendo el numero de socios, esto con el fin de tratar de disminuir los
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costos mientras se llega a niveles de ingresos oOptimos para el

funcionamiento.

Se debe buscar un socio capitalista que posea los suficientes recursos
para solventar la operacion en los primeros afos, es decir buscar un
inversionista con la capacidad de cubrir los costos que la operacién del
negocio no podra cubrir en los primeros dos afos, en su defecto buscar
una alianza con una cadena de hoteles o de clubes que contribuyan con

inversion.
Se podria buscar alguna forma de tercerizar algunos de los servicios que

prestaria el club, esto con el fin de disminuir los costos de operacion, y de

esta forma disminuir la necesidad de inversion.
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