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Resumen:

El proceso de envejecimiento contribuye a que las personas, conforme avanza su edad, sufran
deterioro en su salud fisica y mental. El objetivo de la presente investigacion fue desarrollar un
proyecto emprendedor dirigido a adultos mayores de la ciudad de Cuenca, con el proposito de brindar
asistencia y acompafiamiento para mejorar su calidad de vida a partir de ofrecer multiples servicios.
El proyecto se desarrollo en tres fases: en un primer momento se realizé un diagndstico contextual de
las principales necesidades de la poblacion objetiva; el segundo momento, se elabor6 el modelo de
negocio y plan estratégico de la empresa y finalmente, se validé el modelo de servuccién, modelo de

negocio y el producto minimo viable.

Palabras claves: adulto mayor, calidad de vida, proyecto emprendedor, modelo de negocio.
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Abstract

The ageing process contributes to people’s deteriorating physical and mental health as they age. The
objective of this research was to develop an entrepreneurial project aimed at older adults in the city
of Cuenca. Its purpose was to provide assistance and accompaniment to improve their quality of life
by offering multiple services. The project was developed in three phases: first, a contextual diagnosis
of the main needs of the target population was carried out. Second, the business model and strategic
plan of the company was developed and finally, the service model, business model and minimum

viable product were validated.

Key words: older adults, life standards, entrepreneurial project, business model.
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INTRODUCCION

Todas las personas, conforme avanzan su edad, debido a procesos relacionados al cambio corporal y
envejecimiento celular, van generando limitaciones, tanto emocionales, mentales como fisicas. Esto
les impide que puedan desarrollar algunas actividades de manera independiente y sin riesgos para su

integridad.

Se define por envejecimiento al proceso dindmico, progresivo e irreversible en el que intervienen
multiples factores bioldgicos, psiquicos y sociales que se interrelacionan entre ellos (Fernandez et al.,
2001).

Entre los problemas de salud mas relevantes en las poblaciones ancianas se encuentran la depresion
y el deterioro cognitivo. Se considera también que la ansiedad y la depresion son parte de la vida de
los adultos mayores; y la mayoria de estas personas experimentan estos padecimientos con mayor

intensidad en circunstancias de estrés (Arrieta y Garcia, 2009).

Envejecer es un proceso en el que los estresores estan presentes con frecuencia en forma de pérdidas,
enfermedad fisica, soledad, enfermedades psicoldgicas, déficit de recursos econémicos y actividades
de la vida diaria centradas en el cuidado de otras personas. También es frecuente, en los adultos
mayores, el no cubrir una alimentacion saludable, habitos de vida adecuados, asi como el abuso de

sustancias o medicamentos (Arrieta y Garcia, 2019).

Un sinnumero de limitaciones marcan su vida diaria. Entre estas, podemos referir algunas como: la
dificultad para movilizarse, cuidar su salud, prevenir enfermedades, el cuidado personal, asi como
buscar momentos de entretenimiento y esparcimiento. Todo esto, conlleva a que, en algunos casos,
las personas vayan deteriorando su calidad de vida. Ademas, es comdn que no se sientan Utiles y
productivos para la familia y la sociedad; limitandose, por esta razon, a permanecer en sus hogares,
en muchas ocasiones solos, y que pierdan el interes completo por aquellas cosas que regularmente

disfrutaban.

Frente a esta problematica, el objetivo de la presente investigacion fue desarrollar un proyecto
emprendedor, dirigido a adultos mayores de la ciudad de Cuenca, con el propdsito de brindar



asistencia y acompafiamiento para mejorar su calidad de vida, a partir de multiples servicios que

generen rentabilidad a la empresa.

Este proyecto denominado, Golden Years, contribuira a que los adultos mayores puedan movilizarse
con seguridad para realizar diferentes actividades; asi como les ofrecerd de apoyo logistico para
algunas de sus multiples necesidades. Se contara con servicio de asistencias a domicilio incluido
convenios con prestadores de servicios de medicina preventiva, psicologia, fisioterapia; asi también
se les ofrecera espacios y actividades como talleres, cursos, juegos, capacitaciones, viajes, entre otros;
permitiéndoles divertirse y entretenerse, de una manera segura, con el respaldo de una empresa
calificada, que les dard la tranquilidad y confianza tanto a las personas de la tercera edad, como a sus
familiares. También se contara con productos tecnoldgicos y enceres adaptados para las necesidades

de los adultos mayores. Posibilidad de compras por catalogo, etc.

En cuanto a la estructura de ingresos de la empresa, estara basada en tres fuentes: los ingresos
provenientes de cada asistencia prestada; la preventa de los servicios, con paquetes mensuales y
anuales, que se comercializard tanto al usuario como a sus familiares; y la venta de productos

especificos.

El presente informe de investigacion permite observar las diferentes fases de su elaboracion, mediante
los siguientes apartados: En un primer capitulo, se evidencia la fundamentacion tedrica que respalda
la propuesta, en su segundo capitulo, se observa el analisis del entorno, el tercer capitulo muestra la
proyeccion del modelo de negocio; finalmente, el capitulo 4 presenta el prototipo del modelo de

negocio.



CAPITULO |

Referente tedrico

1.1 Marco tedrico y estado del arte

El envejecimiento de la poblacion mundial es un fendémeno que marcara el siglo XXI. A escala global,
cada segundo dos personas cumplen sesenta afios y al momento existen ochocientos diez millones de
personas en el mundo mayores de esa edad (Ministerio de Inclusion Econdmica y Social [MIES],
2013).

En el Ecuador existen 1.049.824 personas mayores de 65 afios correspondientes al 6,5% de la
poblacién total (MIES, 2013).

En el contexto internacional, las politicas de estado que desde hace varios afios atras se han
establecido con el propdsito de reconocer los derechos para los adultos mayores, han tratado de
mejorar las condiciones de vida de esta poblacion. Argentina, como representante latinoamericano,
fue uno de los primeros paises que reconocio los derechos de la vejez en el afio de 1948, a partir de
la Declaracion de los Derechos de la Vejez, cuyo objetivo fue el de reconocer el derecho a la salud
fisica y mental; salud moral; alimento; acomodacion; asistencia; recreacion; estabilidad; respeto y

vestimenta a los adultos mayores (Briones, 2018).

El 10 de diciembre de 1948, las Naciones Unidas, expidi6 el primer convenio sobre la Declaracion
Universal de los Derechos Humanos, documento que sent6 la base para en lo posterior reconocer
derechos para las personas, y se prohibié explicitamente la edad como motivo de discriminacion.

Dicho convenio fue suscrito por 56 paises, entre ellos, el Ecuador (Benasuly, 2008).

En el Ecuador, la Constitucion de la Republica del Ecuador, garantiza los derechos de las personas
de la tercera edad, contemplados en varios articulos de este cuerpo normativo. EI Art. 35 establece
que: “las personas adultas mayores (...) recibiran atencién prioritaria y especializada en los ambitos
publico y privado (...) El Estado prestara especial proteccion a las personas en condicion de doble

vulnerabilidad” (Asamblea Nacional Constituyente, 2008, p.18).



De la misma manera, en la Constitucion de la Republica del Ecuador, se contempla que los adultos
mayores recibiran atencion prioritaria, en especial en los campos de inclusion social y econdmica, y
proteccidn contra la violencia. A su vez, que el estado establecera politicas publicas que garanticen y
protejan sus derechos para conseguir su autonomia personal (Asamblea Nacional Constituyente,
2008).

En el contexto ecuatoriano, la Ley Organica de las Personas Adultas Mayores, publicada en el
Registro Oficial, en mayo del 2019, define a los adultos mayores como aquellas personas que han

cumplido los sesenta y cinco afios de edad (Asamblea Nacional, 2019).

Desde la perspectiva geriatrica, Gutiérrez (1999) sefiala que existen distintas maneras de enfocar este
proceso en sus diferentes dimensiones: cronoldgica, biologica, psiquica, social y fenomenolégica. El
envejecimiento, individualmente se trata de un fendmeno gradual en el que se distinguen etapas que
suceden lentamente, pero que también llegan a precipitarse, lo que depende de circunstancias
particulares. Dentro de estos elementos, destacan las enfermedades, la nutricion, los estilos de vida y
los errores metabdlicos, los cuales no solo actdan en las edades avanzadas, sino que intervienen desde
los inicios de la vida y participan en el tipo de vejez posterior. Con estos elementos se plantea los
conceptos del envejecimiento exitoso, como meta a seguir individual y socialmente, donde, en Gltima
instancia, no es la muerte lo que preocupa, sino la calidad de vida frente a las incapacidades vy el

deterioro funcional de los adultos mayores.

Estudios denominados como la nueva cultura de la longevidad, determinan que el intento de vivir
mas y en mejores condiciones fisicas, sociales y mentales, producto que el avance social esta
orientado a buscar un modelo de envejecimiento competente en un sentido Gtil y productivo, capaz

de fortalecer desde un punto de vista genérico de la salud su calidad de vida (Aponte, 2015).

A nivel mundial y en Latinoamérica, en los Ultimos afios se ha dado importancia a los proyectos de
asistencia para adultos mayores, por su alta demanda; sin embargo, las necesidades siguen siendo
atendidas parcialmente. El indice de envejecimiento (nimero de personas de 65 y més afios de edad
por cada 100 habitantes) se ha elevado a nivel mundial, esto obedece diversos factores tales como la
alimentacion, habitos de higiene, vivienda, condiciones socio econdémicas, asi como también el
desarrollo de la medicina, que trae como consecuencia una disminucion en el numero de muertes en

ancianos (Gamarra, 2010).

De esta manera, si bien las personas de edad avanzada no constituyen un grupo mayoritario, requieren
mayor atencion de salud, por lo mismo que experimentan problemas y enfermedades cronicas que
frecuentemente generan discapacidades, requieren de servicios mas complejos y de una atencion

multidisciplinaria, por lo que es muy importante desarrollar una variedad de servicios para contribuir



a su atencion integral. Por otro lado, el género es un factor importante a considerar, siendo las mujeres
mas vulnerables en comparacion con los hombres, pues segun estudios, ellas tienden a una vejez
parcialmente temprana, con cierta frecuencia sin pareja, lo que las coloca en una situacion de
fragilidad, tanto desde el punto de vista econémico como social. Por supuesto, este un factor que debe
ser considerado para la organizacion de la asistencia al adulto mayor (Gamarra, 2010).

Por otra parte, con los cambios demogréaficos, con el avance de la tecnologia, la expectativa de vida
aumento considerablemente en el mundo, asi, por ejemplo: en Brasil, la esperanza de vida en el afio
2013 era de 74.9 afios, mientras que, las proyecciones indican que para el 2041 la expectativa de vida
sera de 80 afios y en el 2060, alcanzara los 81.2 afios. Con el proceso de envejecimiento, el adulto
mayor puede sufrir de diferentes sindromes geriatricos, entre ellos, el sindrome de fragilidad que lo
puede llevar a una disminucion de la capacidad funcional, convirtiéndose en una persona dependiente

con necesidad de usar tecnologias de asistencia para la realizacion de sus diferentes actividades.

Por todas estas razones, se justificaria la necesidad del uso de las tecnologias de asistencia en el adulto
mayor, que coadyuven a mejorar la salud y prevenir el sindrome de fragilidad, este sindrome se lo
define como un estado de vulnerabilidad con una pobre resolucién de homeostasis posterior a un
evento estresor, por tanto, aumenta el riesgo de eventos adversos, que ademas de afectar la dimension
bioldgica, requiere la evaluacién de la dimension psicologia y social que estan relacionadas con la

historia de vida del adulto mayor (Romero, 2010).

La pandemia actual, por la enfermedad del Coronavirus (COVID-19), originado en Wuhan, provincia
de Hubei de la Republica Popular China, se ha extendido a la mayoria de paises del mundo, y ha
traido como consecuencia que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) catalogue a este brote
como una emergencia de salud global basada en las crecientes tasas de contagio y muerte (Huarcaya-
Victoria, 2020).

La pandemia por COVID-19 representa un problema para la salud publica, mas adn, al tener un alto
grado de mortalidad en las personas adultas mayores. Para garantizar el cuidado de este grupo
poblacional, es necesario hacer un analisis de las necesidades y medidas preventivas disefiadas para

la prevencion y control de la enfermedad causada por el virus SARS-Cov2. (Rivero et al., 2020)

En Espafia existen varias empresas de cuidado y asistencia a adultos mayores, una de ellas es la
empresa QIDA, cuya vision es hacer sostenible el sistema sanitario y social a escala global ayudando
a las personas en situacion de dependencia y/o cronicidad a vivir mas tiempo, en mejor estado de
salud y mas calidad de vida en casa. Esta vision se sustenta en una doble mision: por un lado, construir
la atencion domiciliaria humana, experta y de base tecnoldgica de mayor calidad del mundo. Por el

otro, construir el status social del colectivo cuidador.



En algunos paises de Latinoamérica, existen algunos proyectos de emprendimiento enfocados para
adultos mayores. En Colombia, una iniciativa innovadora es la de contratar a adultos mayores para la
elaboracion de productos hecho a mano, tejidos y cocidos para nifios. Esta propuesta contribuye a que
las personas mayores obtengan un ingreso, trabajando desde su casa. Los productos son vendidos en

cadenas de tiendas, entre ellas, los locales de Eureka y Ragalarte.

En Costa Rica, existe el proyecto “Emprendedores de Oro”, que es un programa de la Escuela de
Administracion de Negocios en la Universidad de Costa Rica, en el que realizan una oferta académica
enfocada a capacitaciones a adultos mayores. A diferencia de la mayoria de los programas de las
universidades que se enfocan en gente joven, con el programa de estudio se espera conseguir la
motivacidn, integracion y superacion personal de los adultos mayores (Castro-Sanchez y Galan-
Brisefio, 2019).

En México se encuentra el proyecto Business Senior, el cual esta dirigido a personas de la tercera
edad, y busca que los adultos mayores se sientan Utiles mientras estan en un espacio de convivencia

y diversion con otros adultos mayores (Castro-Sanchez y Galan-Brisefio, 2019).

El Ecuador también participa de proyectos inclusivos para adultos mayores, de acuerdo a informacién
recabada del MIES (2013), se considera fundamental promover a un envejecimiento activo, por lo
gue se promueve un envejecimiento positivo, para una vida digna y saludable, a través de su

participacion y empoderamiento junto a la familia, la sociedad y el Estado.

Entre los programas y proyectos estatales de nuestro pais, se encuentra el denominado “Plan Toda
una Vida”, que impulsa la generacién de politicas publicas, y coordinacién y ejecucion de los
programas y proyectos que promueven el acceso a la satisfaccion de las necesidades bésicas de los
grupos de la poblacién en condiciones de vulnerabilidad (Secretaria Técnica del Plan Toda una Vida,
2018).

Asi también, en la ciudad Quito, mediante el Apoyo del Patronato San José, institucion que pertenece
al Municipio de Quito, se ha desarrollado un sistema Integral de Atencion al Adulto Mayor (SIAAM),
gue corresponde a un proyecto que cuenta con mas de 17.000 usuarios. Esta propuesta ha desarrollado
los denominados Centros de Experiencia del Adulto Mayor (CEAM), enfocado en tres principales
ejes: el recreativo, saludable y académico-productivo, pudiendo acceder a este proyecto adultos

mayores de mas de 60 afios que puedan valerse por si mismos (Patronato Municipal San José, 2020).

A nivel local, en la ciudad de Cuenca, se puede hacer referencia al proyecto GeroSol, enfocado en
centros de atencién para los adultos mayores, que cuenta con equipos multidisciplinarios que

garantizan un envejecimiento saludable y activo. Inicialmente est4 dirigido a 28 adultos mayores.



Este proyecto es impulsado por la empresa Accidn Social Municipal, que pertenece al Gad Municipal

de Cuenca (Accion Social Municipal, 2015).

Con los antecedentes expuestos, se justifica las necesidades que tienen los adultos mayores de ser
atendidos, existiendo varios proyectos en varios paises del mundo. Todos estos proyectos estan
enfocados a mejorar la calidad de vida de los adultos mayores, con la oferta de diversos servicios que
atiendan a sus necesidades. Es asi, como se observa la oportunidad de desarrollar un negocio en la
ciudad de Cuenca, dirigido a adultos mayores de una clase media, media- alta que estén dispuestos a

contratar los servidos de una empresa especializada en su atencion y cuidado.



Capitulo 11

Andlisis del Entorno

2.1 Problemética

La estructura de la poblacion en los paises en desarrollo esta cambiando y la proporcion de las
personas ancianas esta aumentando rapidamente. En la mayoria de los paises de Latinoamérica
existen débiles politicas de seguridad y asistencia social que no coadyuvan a mejorar la calidad de
vida de las personas de la tercera edad. En Venezuela, resultados de investigaciones sobre las
necesidades de los adultos mayores, concluyeron que existe una baja correspondencia entre las
politicas publicas y programas que atiendan a las necesidades gerontoldgicas. Los programas,
actividades y acciones desarrollados por los organismos gubernamentales, para la atencion integral
del adulto mayor, se polarizan a satisfacer las necesidades fisioldgicas (salud y alimentacion),
minimizando la satisfaccion de otras necesidades basicas de igual importancia, para el bienestar social
del anciano, tales como necesidades afectivas, recreativas, educativas, de trabajo y seguridad

econdmica (Cervera et al., 2008).

Al observar el comportamiento en Colombia, apreciamos que el segmento poblacional de los adultos
mayores representa una tasa de crecimiento bastante alta; y es, ademas, un nicho de mercado con
ansias de consumo, con capacidad adquisitiva y con una demanda exigente y especifica. Basados en
estudios y andlisis previos, se ha detectado una carencia en la oferta de productos y servicios dirigidos
a este tipo de consumidores. Muchas de sus necesidades ain no han sido identificadas, lo cual ha
generado que estos consumidores no se sientan correctamente atendidos, con los ofrecimientos de las
compafiias. Esto representa, empresarialmente, un segmento desaprovechado, existiendo una valiosa
oportunidad de negocio, con un impacto social provechoso; y del mismo modo, altamente lucrativo

para sus emprendedores.

En el Ecuador, el segmento de la poblacién adulta mayor no ha sido lo suficientemente atendida, tanto
en relacion con cubrir sus necesidades prioritarias como en necesidades enfocadas al entretenimiento
y diversion. En lo que respecta a la provincia del Azuay, de acuerdo con el ultimo censo realizado en
el afio 2010, se aprecia que la poblacion de adultos mayores esta distribuida, de acuerdo al detalle de
la Tabla 1.



Tabla 1.

Poblacion de adultos mayores en la provincia del Azuay

Afos Poblacion
de 60 a 64 20762

de 65a 69 17696
de70a74 13682
de75a79 9963

de 80ag4 7494

de 85a89 4348
de90a9%4 1916

Mas de 95 736
TOTAL 76597

Nota: Los datos son proporcionados por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos [INEC],

2019

El total de la poblacion en Azuay, por su parte, esta distribuida en 15 cantones, siendo Cuenca, el

mas poblado, con 505.185 habitantes (INEC, 2019).

Los adultos mayores de la ciudad de Cuenca y del Ecuador, asi como en diversos paises de América
Latina, se encuentran desatendidos; y si acaso, ciertas empresas como aseguradoras, focalizan su
interés en un area especifica como salud; o casas hogares, que, por su parte, se centran en el cuidado
en salud y alimentacion. Por esta razdn, el objetivo de este proyecto emprendedor, dirigido a adultos

mayores de la ciudad de Cuenca, pretende brindar asistencia y acompafiamiento, ofreciendo multiples

servicios que contribuiran a mejorar su calidad de vida.



2.1.1 Objetivo general:

Desarrollar un proyecto emprendedor, dirigido a adultos mayores de la ciudad de Cuenca, con el
propdsito de brindar asistencia y acompafiamiento para mejorar su calidad de vida, a partir de

multiples servicios que generen rentabilidad a la empresa.

2.1.2 Objetivos especificos:

1. Realizar un andlisis sobre las principales necesidades de los adultos mayores en nuestro contexto.
2. Establecer un modelo y plan estratégico del servicio.

3. Elaborar un catalogo de los servicios del proyecto

2.2 Metodologia

2.2.1 Disefio de la investigacion

La investigacion realizada se inscribe dentro del paradigma cualitativo, definida como los
procedimientos que posibilitan una construccion de conocimiento sobre la base de conceptos
interpretados (Krause, 1995). A su vez, se enmarca dentro de un de emprendimiento, que se lo define
como el desarrollo de un proyecto que persigue un determinado fin econémico, politico o social, entre
otros, y que, dentro de sus caracteristicas, principalmente estan una cuota de incertidumbre y de

innovacion (Formichella, 2004).
2.2.2 Contexto, poblacion y participantes

El proyecto se elaboro en la ciudad de Cuenca-Ecuador, y estuvo destinado a una poblacion de adultos
mayores de clase socioeconémica media-alta y alta. Para la fase de investigacion se delimitaron dos

grupos de participantes: 20 adultos mayores y un grupo focal de 8 familiares de adultos mayores.

Los criterios de inclusion para la seleccion de los adultos mayores fueron: personas mayores a 65
afios, domiciliados en la ciudad de Cuenca, jubilados, clase social media alta y alta, ciudadanos

ecuatorianos y extranjeros.

Los criterios de inclusion para los familiares de los adultos mayores fueron: personas de mas de 38
afios, domiciliados en Cuenca, con trabajo en relacién de dependencia o negocio propio, clase social
media-alta y alta; asi como que tengan la responsabilidad de apoyo o cuidado a familiares adultos

mayores.



2.2.3 Procedimiento

El proyecto de emprendimiento se realizo en tres fases, en concordancia con los objetivos

propuestos:
Fase 1. Analisis de las principales necesidades de los adultos mayores en nuestro contexto.

Las necesidades se analizaron en base a la elaboracion de entrevistas semiestructuradas a 20 veinte
adultos mayores, via telefonica o por video conferencia, previo a tener el consentimiento informado
de los participantes. Asimismo, se realizara un grupo focal con familiares de adultos mayores. Las
entrevistas aplicadas fueron ad hoc, y estuvieron enfocadas al analisis de las principales necesidades
de esta poblacién como: actividades de entretenimiento y de interés, necesidades de servicios (en
salud, personal, limpieza, etc.), valores que estarian dispuestos a cancelar por la contratacion de
servicios de una empresa especializada en el cuidado y acampamiento de adultos mayores; asi como
tipo de membresia o formas de cancelacion por los servicios.

Ademas, para profundizar el analisis contextual, se elabord un anélisis FODA estratégico (Wheelen
& Humger, 2007), basado en las primeras gestiones que ya posee el emprendimiento; y se
determinaron las ventajas competitivas, de acuerdo a los lineamientos metodoldgicos de Michael
Porter (1985).

Fase 2. Disefio de un modelo y plan estratégico del servicio

En esta etapa se disefié el modelo y plan estratégico del servicio a partir de haber identificado las
necesidades de los adultos mayores. Para este efecto se utilizd el modelo Canvas (Osterwalder,
2011).

El disefio del emprendimiento describe el plan de marketing, plan de operaciones, plan de recursos

humanos y plan financiero.
Fase 3. Elaboracion de un catalogo de los servicios del proyecto

En esta ultima fase se elaborara los convenios con las diferentes empresas prestadoras de servicios
con las que se mantendran alianzas estratégicas, entre ellas empresas de transporte, personal médico,
enfermeras, y otros tipos de servicios complementarios, elaborando un catalogo de los servicios que

se contara.



2.3 Resultados

2.3.1 Resultados de las entrevistas
La entrevista realizada a los adultos mayores permitio el analisis de las siguientes necesidades:

En cuanto a los servicios de interés, los participantes refirieron: limpieza del hogar, movilizacion,
actividades al aire libre como caminatas, deportes, juegos de azar, estéticos y de salud. Sobre
actividades recreativas, especificamente, muchos de los entrevistados coincidieron en requerir

actividades de natacién, gimnasia, paseos, talleres, lectura y jardineria.

En lo concerniente al tipo de membresia que los adultos mayores estarian dispuestos a adquirir, hubo

una gran coincidencia por membresia mensual y pago por cada servicio adquirido.

Finalmente, sobre el tema de su disposicién a ingresar a una casa de retiro, las respuestas fueron muy
heterogéneas; sin embargo, la mayoria refirieron que preferian estar en sus hogares; por lo tanto, la

propuesta de una empresa multiservicio resulta Gtil ante sus necesidades.
2.3.2 Resultados del grupo focal

Las conclusiones obtenidas del grupo focal realizado con familiares de los adultos mayores,

contribuyeron a establecer lo siguiente:

En relacién a los pasatiempos que mas les gusta hacer a los adultos mayores estan la lectura,

caminatas, paseos y reuniones con personas de su edad.

En cuanto a los servicios de interés, los participantes refirieron que a sus familiares les seria Util contar
con servicios especializados a domicilio, como peluqueria, entrega de alimentos y productos, limpieza
del hogar, movilizacion y acompafiamiento diferente tramites en instituciones publicas y privadas

entre ellas el Servicios de Rentas Internas para el reclamo de devolucion del Iva.

Asi también refirieron que cuando se acabe la pandemia verian interesante realizar actividades al aire
libre como caminatas, deportes, juegos de azar, Hicieron mucha referencia a que necesiten ayuda para

temas tecnologicos.

En lo concerniente al tipo de membresia los familiares sugieren que se deberia tener algunas opciones
para la contratacion, una que seria por cada servicio prestado y una membresia anual o0 mensual, de
acuerdo al paquete de servicios ofrecidos, sugieren que es necesario definir los paquetes de servicio

Y su costo.



En relacion al monto a pagar por la membresia indican en su mayoria que deberian primero establecer
con claridad el alcance del servicio de cada paquete de servicios para establecer el costo, pero lo

consideran que entre un monto de ciento cincuenta ddlares al mes lo ven factible pagar.

Finalmente, sobre la opcidn de considerar que sus familiares vayan a una casa de retiros, indican que
preferirian que estén en sus casas y que unos servicios como los ofrecidos en el proyecto les seria de

mucha ayuda.
2.3.3 Resultados del analisis FODA y de ventaja competitiva

Con el proposito de ahondar con el analisis contextual, se procedio a realizar un andlisis FODA, para
determinar la situacion inicial con la que se partia el emprendimiento. Esto permitié establecer
estrategias en beneficio del proyecto. El analisis FODA esta definido por Wheelen y Humger ( 2007)
como una herramienta utilizada para evaluar la situacion de una empresa o0 para generar varias

estrategias alternativas posibles.

El analisis FODA contribuye a las empresas a generar ideas con respecto a su negocio. En base a este
analisis, las empresas tratan de aprovechar sus fortalezas, establecer estrategias; asi como minimizar
el efecto de sus debilidades, y buscar pertinentemente las oportunidades que se requieren. Esto

permite anticiparse al efecto adverso de las amenazas.

La matriz FODA ilustra como las oportunidades y amenazas externas que enfrenta una empresa
especifica se puede relacionar con sus fortalezas y debilidades internas para generar posibles

alternativas estratégicas.
Tabla 2.
Matriz FODA de la empresa en formacion Golden Years

FACTORES INTERNOS DE LA FACTORES EXTERNOS A LA
EMPRESA EMPRESA

) Necesidades de asistencia de
1| Red de proveedores establecida 1
los adultos mayores
- _ o Complementar los servicios
2 | Facilidad de tercerizar servicios 2 ]
con venta de equipos




especiales para adultos

mayores
- Utilizacion de servicios a
3 | Personal altamente calificado 3 .
domicilio
A Convenios con centros medicos y call A Requerimiento de servicios
centers personalizados
5 Alianzas publico-privadas

(o]

Mayor expectativa de vida.

5
6
DEBILIDADES (-) AMENAZAS (-)

Dificultad de poder realizar el

1 Costo alto del personal capacitado )
proyecto por la pandemia

Dificultada para comunicaciones en
) _ 2 Grupo vulnerable de personas
linea con usuarios

Competidores que ofertan

3 Falta de instalaciones adecuadas 3
servicios similares
Dificultad para atender a adultos Falta de recursos para costear
mayores con problemas de salud 4 el valor de la membresia
5 5 Falta de apoyo de familiares

Nota: Realizado por el investigador (Coello, 2020)

El analisis FODA, se relaciona ademas con el objetivo de establecer una ventaja competitiva,
concepto ampliamente tratado por Michael Porter (1985). La ventaja competitiva se fundamenta en
generar un valor al servicio. El concepto de valor representa lo que los consumidores estan dispuestos
a pagar sin importar que sea un precio mas elevado que lo que podrian conseguir de manera similar
en la competencia, pero diferencidndose por sus beneficios unicos. Una empresa se considera rentable
si el valor que es capaz de generar es méas elevado de los costos ocasionados por la creacion del

producto o servicio 0 mas elevado que el costo de los empleados, para generar el producto o servicio.

De esta manera, en lugar de los costos deberiamos utilizar el concepto de valor en el andlisis de la

posicién competitiva.

Para Porter (1985) existen 5 fuerzas enfocadas a un proyecto emprendedor. De esta manera,

analizamos el contexto para el que esté destinado el proyecto, de acuerdo con la Tabla 3.



Tabla 3.

Analisis de la ventaja competitiva

Fuerzas

Definicion

Analisis contextual

1. Poder de
negociacion de los

clientes

2. Poderde
negociacion de los

proveedores.

3. Amenaza de

NUEVOS

Hace referencia a que, a mayor
organizacion de los consumidores,
mas exigencias y condiciones
impondran en la relacion de

precios, calidad o servicios.
Ademas, el cliente tiene la potestad
de elegir cualquier otro servicio o

producto de la competencia

Se refiere al hecho de que los
proveedores deben estar
organizados para poner las
condiciones sobre precios y
calidad de servicio, por lo que es
necesario contar con una amplia

gama de proveedores.

De acuerdo a la teoria de Porter, se

considera amenaza cuando pueden

En el contexto del emprendimiento, se
analiza que los usuarios pueden elegir
otras opciones como por ejemplo de
movilidad (taxis), a un menor costo,
pero con menor seguridad. Pueden
contar con servicios médicos y de
enfermeria en otros lugares, pero
requeriran tener convenios
independientes para cada servicio.

En este sentido, se determina como
ventaja  fundamental que los
consumidores podran contar con un
solo lugar para una gran gama de
Servicios.

Para el funcionamiento adecuado del
emprendimiento se prevé:

a. Contar con una amplia gama de
de

enfermeria,

proveedores en  servicios
movilizacion,
asistencia médica, capacitadores,
proveedores de servicios turisticos
y de entretenimiento.

b. Suscribir alianzas estratégicas a
largo plazo, para garantizar la
continuidad del servicio en el
tiempo.

c. Contar con personal propio para

realizar ciertos servicios

En nuestro contexto, la principal

competencia radica en las casas



competidores

entrantes

4. Amenaza de
nuevos
productos

sustitutivos

5. Rivalidad
entre

competidores

llegar otras empresas con los
mismos productos 'y nuevos
recursos, y ganan parte del
mercado, por lo que, para
mantener la participacion del
mercado, hay que observar lo
siguiente:

-Economia de escalas: Trae como
consecuencia una reduccion en los
Ccostos.

-Diferenciacion del producto
-Acceso a los canales de
distribucion para que el cliente
puede consumir el producto final.
-Barreras legales como todo tipo
de normativas marcadas de
caracter obligatorio que varian en
cada pais.

-ldentificacion de marca
-Diferenciacion del producto
-Experiencia acumulada
-Proporcionar nuevos servicios y
caracteristicas como valor
agregado a nuestro cliente

Supone analizar el hecho de que un
mercado no es atractivo si hay
productos sustitutivos que se
puedan conseguir en precios mas

econémicos.

Este factor es el resultado de los
cuatro anteriores y es el que
proporciona a la empresa la

informacién  necesaria  para

establecer las estrategias para

hogares, compafiias de asistencia
médica y medicina prepagada, siendo
posible estas

que amplien su

prestacion de servicios a las

actividades del proyecto Golden

Years; sin embargo, se estima:

-Un servicio diferenciado con calidad
y precio competitivo.

- Se registrara la marca de manera
oportuna.

- Se capacitard constantemente al
personal, para un trabajo calificado y

personalizado.

Se

servicios y productos de manera

incrementaran 'y  renovaran

constante, buscando tener costos
reducidos que permitan la rentabilidad
del

competitividad con otras empresas.

negocio, asi incrementar su

En el emprendimiento se innovaran

constantemente los productos y
servicios 'y se evaluara las
percepciones de los usuarios. La

empresa tendrd la flexibilidad de



ganar mercado y buscar un factor | adaptarse a las diferentes necesidades
diferenciador. de los adultos mayores.

Nota: Realizado por el investigador. (Coello, 2021)

2.4 Discusion

De acuerdo a los resultados de la investigacion contextual de nuestro estudio, las principales
necesidades de servicios de los adultos mayores estan relacionadas a salud, actividades recreativas,
limpieza del hogar, movilizacién, deportes, juegos de azar, paseos, talleres, lectura y jardineria y

contacto con la naturaleza.

En cuanto a salud, los estudios refieren que una de las mayores problematicas de los adultos mayores
radica en su inaccesibilidad a un sistema de salud adecuado a sus necesidades (Comes et al., 2006).
Esto generalmente se debe, al mal manejo del sistema de salud publica como también a los altos
costos de la salud privada. En este sentido, el emprendimiento que esté dirigido a una poblacion de
clase social media alta y alta, debe comprometerse a disponer a los usuarios de diferentes servicios
de salud (enfermeria, odontologia, psicologia, medicina, nutricion, etc.) de calidad, al mismo tiempo,

gue con un valor competetitivo.

Por su parte, las actividades recreativas y de actividad fisica mejoran la calidad de vida de los adultos
mayores. Para Marcos (2015) promover la préctica de la actividad fisica y la recreacion en un espacio
diferente, y en contacto con la naturaleza, juega un papel imprescindible en el adulto mayor, porque
existe una suma de experiencias, retos y alegrias que, en conjunto, estimulan positivamente a estas
personas. En este sentido, el emprendimiento estima ofrecer una gran gama de servicios recreativos
que mejoren la salud integral de los usuarios, disminuyendo con esto sus sentimientos de soledad, de

insatisfaccion, improductividad, etc.

Los resultados del analisis contextual refirieron que, entre algunas de las mas significativas
actividades recreativas y de deporte de interes de los adultos mayores de la ciudad de Cuenca, estan
relacionadas con la natacion. Nuestra ciudad, por su parte, permite esta actividad y existen algunos
balnearios con actividades para esta poblacidn; sin embargo, la imposibilidad de movilizacion o
acompafnamiento frustra el deseo de practicar este deporte, tan recomendado para los adultos mayores.
En este contexto, un estudio realizado por Martin-Fernandez y Santiago-Anaya (2011), en la ciudad
de Madrid-Espafia, determino que los adultos mayores que practican natacion mejoran su salud de

manera significativa.



En referencia a la movilizacion de los adultos mayores, estudios realizados en Santiago de Chile
determinaron que la movilidad en la comunidad es esencial en la vida de toda persona; y en la vejez,
esta actividad puede limitarse y puede percibirse como un elemento de exclusion social para las
personas mayores. (Gajardo et al, 2012). Asi, de acuerdo a las entrevistas realizadas, los adultos
refirieron su interés por contar de este servicio de manera segura y agil. Ademas, que comprenda sus
necesidades de movilidad, pues muchos de ellos requieren en ocasiones de apoyo de otra persona

para ingresar en el auto, o descender de este.

En cuanto al tipo de contratacion de servicios, los adultos mayores de nuestro contexto hicieron
referencia a un interés mayor por el pago de membresia de manera mensual; asi como al pago por
servicios prestados. Esta segunda preferencia, coincide con la realizada por Garcia et al. ( 2017) en
la ciudad de México, a propésito de las posibibilidades de acceso que tienen muchos adultos mayores,

al pago de actividades que mejoren su calidad de vida.



CAPITULO 11l

DISENO DE MODELO DE NEGOCIO

3.1 Introduccidén

Magretta (2002) define al modelo de negocio como una herramienta previa al plan de negocio que
permite definir con claridad el producto que se va a presentar al mercado. Ademas, responde a las
preguntas de como se establecera el negocio, quién seréd el consumidor, qué se venderd, y cuantos

ingresos se recibiran.

Segln Chesbrough (2002) esta herramienta admite identificar un segmento de mercado; definir la
estructura de la cadena de valor; estimar la estructura de costos y la proyeccion de ingresos y formular

una estrategia competitiva.

En este contexto, el presente capitulo, en base al estudio contextual, describe el proceso de
construccion del modelo de negocio de la empresa Golden Years, dedicada al cuidado, asistencia y

acompariamiento de adultos mayores de la ciudad de Cuenca.

Los servicios que se han delimitado, atendiendo a las entrevistas, analisis de FODA y de ventaja

competitiva; asi también con relacion a los estudios previos, son los siguientes:

e Servicios de salud: médico, enfermeria, nutricion, fisioterapia, psicologia, odontologia.

e Servicio de movilizacion segura (Visitas familiares, bancos, compras, caminatas, paseos,
etc.).

e Asistencia a domicilio (limpieza, reparaciones de hogar, alimentacion saludable, etc.).

e Actividades recreativas (paseos, caminatas, musica, talleres, juegos de mesa, jardineria, etc.).

e Venta de articulos tecnologicos y especiales para adultos mayores.

e Ventas por catdlogo: ropa, articulos de aseo, etc.



3.2 Metodologia Canvas: disefio del modelo de negocio

Para disefiar el modelo de negocio se utilizo la metodologia Canvas, que es definida como un modelo
que busca resaltar el potencial emprendedor, en la gestion de proyectos. El contexto innovador y
emprendedor, en que hoy se desarrollan los negocios, genera la necesidad de modelos dinamicos,
simples y que respondan rapidamente a los cambios del entorno. Ademas, requieren una vision
organizada de la informacion, que se convierte en una herramienta vinculada al emprendimiento e

innovacion, respondiendo a las oportunidades y necesidades de los clientes (Herrera, 2015)

El Modelo Canvas (The Business Model Canvas) es una metodologia que fue desarrollada por
Alexander Osterwalder, y que constituye una alternativa para agregar valor a las ideas de negocio. Es
una herramienta que se utiliza en pequefias, medianas y grandes empresas. La mejor manera de
describir un modelo de negocio es dividirlo en nueve mddulos basicos que reflejen la l6gica que sigue
una empresa para conseguir ingresos. Estos nueve modulos cubren las cuatro areas principales de un

negocio: clientes, oferta, infraestructuras y viabilidad econémica (Osterwalder, 2011).

En la Tabla 4 se puede observar el lienzo desarrollado a partir del modelo de negocios Canvas del

emprendimiento Golden Years.



Tabla 4.

Lienzo Canvas Golden Years

Aliados Clave

-Servicioztecnoldgicos

Actividades Clave.

Protocolos de

seguridaddelos
adultos mayores.
Contactoy
asignacion de los
prestadores de
SErvicio.

Propuesta de Valor

usuario.

-Actividadesenfocadas al
entretenimiento

-Seguridad y confianza.

Relacion con el Cliente

delosclientes.
-Presencial enlosespacios
dizefiados para realizar as
actividaces recreativas.

-Redes soddes, cortacta

Segmentosde Clientes

seguridad. -Azistencia integral.
- Capacitacion . -ddultosmayoresdela
constate. -Dizenaractividades ciudad de Cuenca, de
- Garantizarla perzonalizadasparacada -Presencial enel domidlio estrato sodal medio,

medio-atta.

(Call Center) - walidacidndel ) ) =t
Servicio prestado -Freveniren el cuidado dela | con familiares.
-Praveedoresde Recursos Clave Salud Canales
servicioz (Serdcdos de . L - Redessodales
transpotte, médicos -Solucionesa domiclio (familiares)
entretenimientay @ l.\i o Certras 3
capacitacion). Q —Q Gerigtricos. -Familiaresde aduttos
- Colectivosde mayares
-Instituciones Personsl capacitads Jl:u?"g:qos'd
i - - - alecthns e
financieras Extranierns
-Procesos y plataforma de - Eljnicas 4
i i - amaras de
C?;;ggjourgg con los Produccion.
P ’ - Psociacionde
R . empleados
-Wehiculos propios. empresas (Legra
loz familiares)

-&priendo

Publicidad

Estructura de Costos

-Salariozde personal.
Wehiculos y mantenimiento d e los mismos.

- Serviciosbésicos

- Costodeprodudos
- Pago a prestadores de pervicios

Estructura delngresos

-Membresiaanusal

-Facturaporservdosreslizados.

-vWentade produdosespedalizados.

Nota: Elaborado por Coello (2021).

Luego de utilizar la metodologia Canvas, para proyectar el modelo de negocio, se puede referir que
para ejecutar la propuesta es indispensable contar con una amplia red de proveedores y prestadores
de servicios, que financieramente constituyan un costo variable; es decir, en base a las ventas. Asi

también se ha identificado las actividades claves como son protocolos de bioseguridad, garantizar la



confianza de los consumidores, contacto con los prestadores de servicios y capacitacion constante al

personal.

Por su parte, en base a la metodologia Canvas, es necesario resaltar la propuesta de valor en base a
las necesidades de los clientes o mercado objetivo. En la Figura 1, se puede observar el lienzo

respectivo.

Figura 1

Propuesta de valor

La Propuesta de Valor

Organizar, Juegos,
paseos, hingos,
actividades
recreativas

mejorar la salud
mental

cuidado personal
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»

Beneficios

L) ocupar el tiempo

valerse por ellos
mismo
divertirse

Necesidad de articulp
especiales para su

Productos tecnologicos

para adultos mayores Ser escuchados

compartir con edad
Productos CD Personas de sumisma Trabajos
y Servicios ] edad L del cliente
I &
& Deterioro Mem UgPa
] =
LY o=

Servicios de medicina Soledad

preventiva

Falta de ayuda

Necesidad de cuidarla
salud

Servicios de
movilizacion

Preocupacion por los
familiEFeestraciones

~

Aliviadores de frustraciones

®

Protocolos de
seguridad

malestar fisico

Complicaciones de
Salud

Soluciones para Hogar

Personal Capacitado

Nota: Elaborado por Coello (2021).

3.3 Proyeccion de ingresos

A continuacion, se detalla una proyeccion de ingresos y gastos del negocio en los primeros tres afos:



3.3.1 Fuente de ingresos

e Los usuarios podran adquirir una membresia anual, mensual o pagar por servicios prestados

especificos; asi también, por la venta de productos especializados para adultos mayores.

e Los gastos fijos principales corresponderan a los del personal, arriendo, costo vehiculos y

servicios basicos.

e Los costos son variables, es decir se alteran en funcion de las ventas y de los servicios que

accedan los usuarios, ya que en su mayoria se tercerizaran con prestadores de servicio, y esto

contribuira a poder mantener la rentabilidad del negocio.

Tabla 5
Costos
EMPRESA: GOLDEN YEARS
Costos Ingresos
Costos Fijos . - . Costo Ventas Costo
[Lio= que permanecen igual sinimportar el nivel de ventas)
Personal 5 31.883 Membresias | anuales y mensuales) 5 79.615
Depreciacion 5 3.917 Servicios especiales [Cobro por servicio solicitai $ 8.400
Arriendo 5 3.600 Venta de Productos especiales para Adultos ma & 9.300
Servicios basicos(Internet, Telefonos, patentes
: [ ; P . g 4,000 $  97.315
permisos)
Contador 5 1.200
5 44.600
Costos Variables Costo
[Los que wari an seqin el nivel de ventas]
Prestadores de Servicio (452 del valor de las membresiaz $ 40.162
Call center 5 500
Costo productos 5 3.150
Publicidad 5 5.000
5 48.812
Costos Totales S 93,412 Ingresos Totales 5 97.315

Nota: Elaborado por Coello (2020)

3.4 Alianzas estrategicas

Para que el modelo de negocios propuesto tenga éxito es indispensable contar con alianzas

estratégicas, con el objetivo que tanto los proveedores y la empresa obtengan mutuos beneficios. De



la misma manera, al contar con alianzas estratégicas bajaran los costos fijos y la empresa podra

conseguir una mas alta rentabilidad.

En la Tabla 6, se detalla los aliados con los que contara la empresa.

Tabla 6.

Aliados estratégicos

TEMAS A TRATAREN LA
ALIAMNZA

ALIADD

ALIADD DA

ALIADD RECIBE

Empresa de asistencia

Call center, servicio de

Pago de un valor de cada

D [Callcenter) coordinacion asistencias | usuario
[Genera Valor)
*Proveedores de . . .
servicos, .ﬁ.tenl:fl:}r!\,rsnlu:mnalns Ineresos por servicios
RECURSOS *|nstituciones requerimientos de El o P
. ; ; : P prestados
financieras clientes. *financiacion del
negocio
RELACIOMNES Colectivos/Asociacioned Genera clientes Ingresos, comisiones
nuevos(Genera ingresos)
Frestadores servicio L . . .
REPUTACIONES i Solucion para los usuarios Clientes potenciales
medico
Frestacion de servicos Servicio seguro, confiable, |Ingresos porservicios
ofrecidos por |a con medidas de seguridad |prestados, clientes
Empresa [Genera Valor) potenciales
COMPETENCIAS NUCLED | (Entretenimiento,
asistencia en hogar,
medicina preventiva,
maovilizacian)
FACTORES QUE CREAN O Prestadores de Cambiode

ROMPEN UNA RELACIOMN

senvicio

Mal servicio

proveedor/Perdida del

QuUIMICA

Prestadores servicio

Personal capacitado
[Genera Valor)

Ingresos, Mayor cantidad de
clientes

VISION O ESTRATEGIA

Centros Geriatricos

[alianzas estratégicas)

Clientes potenciales

Complementar sus servicios

Nota: Elaborado por Coello (2021)




4. Plan estratégico:

Una vez realizado el modelo de negocios utilizando la metodologia Canvas, es necesario elaborar el
plan estratégico de la empresa, con el propdsito de ejecutar lo disefiado en el modelo de negocio,
teniendo como eje principal de la estrategia conseguir viabilizar la propuesta de valor que consiste en
brindar una asistencia integral, disefiar actividades y servicios personalizados, ofrecer actividades de
entreteniendo y de salud preventiva, de una manera segura y que brinde confianza a los usuarios. Asi
como dedicarse a alquiler y venta de productos medicos, estéticos, y todo tipo de vestimenta para

adultos mayores

El mencionado plan estratégico que consta de las siguientes etapas:

e Estructura ideoldgica
e Plan Comercial

e Plan de Marketing.

e Plan de Operaciones
e Plan Financiero.

e Plan de Recursos Humanos

4.1 Estructura ideoldgica

4.1.1. Antecedentes

Se trata de un nuevo emprendimiento, que se constituira en el afio 2021, bajo la figura legal de una
sociedad por acciones simplificada, cuyo objeto social sera la prestacion de multiples servicios de
acompariamiento y asistencia a adultos mayores; asi como a la importacion, exportacion,
comercializacion y distribucion y alquiler de productos médicos, estéticos, tecnologicos y todo tipo

de vestimenta para adultos mayores.

En el aflo 2021, la compafiia estard en la etapa preoperacional, realizando los convenios con
prestadores de servicio y consiguiendo proveedores de productos especializados, y las ventas y

servicios arrancaran en el afio 2022.



4.1.2 Mision

Cuidar la integridad de los adultos mayores, brindando una serie de servicios y productos de calidad

adaptados para sus necesidades, con el fin de mejorar la calidad de vida.

4.1.3 Vision

Ser la alternativa principal en la ciudad de Cuenca para atender las necesidades de los adultos

mayores.

4.1.4 VValores:

Los principales valores de la empresa seran el proposito y caracteristica que tendran sus accionistas,

empleados, colaboradores y proveedores de la empresa. Estos son:

e Calidad en la prestacion de los servicios:

Este principio responde al logro de la excelencia y el mejoramiento continuo en todas las
actividades y servicios prestados por la empresa.

e Flexibilidad

La empresa se enfocara en buscar soluciones agiles y personalizadas para los clientes, con
el firme propdsito de convertirlas en experiencias positivas para el mercado objetivo los

clientes pudiendo adaptarnos a sus necesidades y requerimientos.
¢ No discriminacién

Se refiere este principio a garantizar la igualdad e inclusion de personas y no discriminarlas a

los individuos por su edad, por tener capacidades o condiciones especiales de salud.

¢ Responsabilidad social
Debe entenderse este principio como un comportamiento que voluntariamente adopta la empresa,
mas alla de sus obligaciones legales, para contribuir al desarrollo econémico de la comunidad y de
la sociedad, con la intencion de mejorar la calidad de vida de las personas y sus familias.



4.2 Plan comercial:

Las estrategias que integran el plan comercial son las siguientes:

e Estrategia de Precios
e Servicios y productos
e Plaza

e Promocion

e Plan de ventas

4.2.1 Estrategia de precios

Las estrategias de precio son lineamientos a seguir de la empresa en el momento de

establecer y fijar el precio de los servicios y productos que se comercializaran.

Para hacerlo se tomara en cuenta los siguientes aspectos:
e Precios de la competencia
e Fijacion de precio en base a la demanda

e Precio en base a los costos.

Al tratarse de un emprendimiento nuevo y que ofrece una gama de servicios y productos que
existen en el mercado, pero no de una manera integral en una sola empresa, se analizaran los precios
unitarios de los servicios ofrecidos por los proveedores y la competencia para en base a ello

definirlos.

Entre las estrategias a considerar estaran:

e Penetracion: Ofrecer para algunos servicios precios por debajo del valor de
mercado con el objetivo de crear atraccion y estimular al cliente a elegir el servicio
y los productos.

e Alineamiento: Para productos especializados, se manejaran precios similares a los
que existen en el mercado.

e Seleccidn: En esta estrategia se ofrece un servicio con un precio superior al de mercado ya



que se ofrece una personalizacion del servicio, y los clientes pueden optar por esta opcién

por el valor agregado que se otorga.

4.2.2 Productos y servicios:

Los principales servicios y productos que ofrecera la empresa son:

e Asistencia a domicilio, en el que incluiran servicios de limpieza y reparaciones
de hogar. Asistencia a domicilio, en el cuidado personal, incluye servicios de
pelugueria.

e Servicios de cuidado médico preventivo, incluyendo servicios médicos a domicilio, en
medicina general, y soporte en nutricion y apoyo psicolégico y servicios de enfermeria.

e Servicio de movilizacion y acompafiamiento seguro, incluye (Visitas familiares, y gestiones
en diferentes instituciones publicas y privadas.).

e Organizacion de actividades recreativas, incluyendo Bingos, juegos, paseos, caminatas,
mausica, talleres, yoga, etc.).

e Organizacioén de actividades deportivas para adultos mayores, incluyendo piscina, gimnasia
bailo terapia.

e Ventay alquiler de articulos tecnoldgicos y especiales para adultos mayores.
Entre ellos los siguientes:

Articulos de hogar adaptado:
e Soporte para el escusado
e Soporte para la cama
e Soporte para la ducha
e Banco para alcanzar objeto

e Interruptor inteligente de luz

Articulos para ayuda personal:
e Ayuda para ponerse las medias
e Ropa especializada

e Atrticulos para alcanzar objetos

Productos para ayuda a adultos mayores

e Muletas



e Silla de ruedas

e Cama hospitalaria

4.2.3 Plaza:

La plaza o conocida también como estrategia de distribucion tiene como objetivo poner los
servicios y productos a disposicion del consumidor final; es decir, de los adultos mayores y de las
personas que adquirian los servicios para sus familiares. Presenta el servicio y los productos de

forma atractiva, de tal manera que estimula a adquirirlos.

En la empresa, se realizaran gestiones y actividades de informacion, promocion y presentacion de

los servicios y productos, en el punto de venta, a fin de estimular su adquisicion.

La manera de llegar a los usuarios serd mediante atencién a domicilio, comercializacion de
productos por medios virtuales, comercializacion mediante alianzas estratégicas y organizacién de

eventos especializados

4.2.4 Promocion

Es necesario poder llegar a los consumidores y clientes potenciales por distintos medios, tanto
fisicos como digitales, con el propdésito de hacerles llegar la informacién de la empresa, para

influir en la adquisicion de los productos o servicios.

4.2.5. Plan de ventas

Las estrategias para cumplir con las ventas requeridas por la compafiia son las siguientes:

e Venta por canales digitales: Se promocionara la suscripcion de los usuarios por
diferentes medios digitales.

e Alianzas estratégicas con asociaciones y empresas que ofrezcan servicios de salud
y servicios de asesoramiento en contratacion de seguros, asi como en Camaras de
Produccion del Azuay, promocionando la contratacion de los servicios.

e Plan de Referidos.

e Plan de visitas personales a adultos mayores y a familiares.

e Fidelizacion y renovacion de contratos al terminar el primer afio de vigencia.



Tabla 7.

Presupuesto de ventas por canal

PRESUPUESTO VENTAS POR

CANAL AfiQ 2022 ENERO FEBRERO [MARZO  |ABRIL MAYOD JUNIO Juuo AGOSTO  [SEPTIEMBRE|OCTUBRE [NOVIEMBRE |DICIEMBRE |[TOTAL
WENTAS EN LINEA 2500 2500 2500 2500 2500 2500 2500 2500 2500 2500 2500 2500 30000
ALIANZAS ESTRATEGICAS 3696,27( 5696,27| 3696,27| 35696,27) 3696,27| 3659627 369628 5696,28 3696,28( 5696,28 3696,28 3696,28 443553
FLAN DE REFERIDOS 950 950 950 950 950 950 950 950 950 950 950 950 11400
WVENTA DIRECTA 950 950 950 950 950 950 950 950 850 950 950 1110 11560
TOTAL B096,27| B096,27 809627 B096,27| B8096.27| 8096.27| 8096,28) B8096.28 B8096,28| B096,28 8096,28 B8256,28 97315.3
PRESUPUESTO VENTAS POR

CAMAL AfiQ 2023 ENERQ FEBRERO [MARZO |ABRIL MAYOD JUNIO uuo AGOSTO  [SEPTIEMBRE|OCTUBRE [NOVIEMBRE |DICIEMBRE |[TOTAL
IVENTAS EN LINEA 27325 27325 27325 27325 27325 27325 27325 27325 27325 27325 27325 27325 32790
ALIANZAS ESTRATEGICAS 39209 39209 39209 39209 39209 359208 39209 39209 39209 3820,% 3820,% 3820,%| 4705056
FLAN DE REFERIDOS 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 12460.2
WVENTA DIRECTA 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 10384 12460,25
TOTAL 8730,08| 8730,08( B8730,08( B8730,08| 8730.08] 8730.08| 873008 B8730.08 8730,08| 873008 8730,08 8730,1 104761
PRESUPUESTO VENTAS POR

CAMAL ARIO 2024 ENERO FEBRERO [MARZO |ABRIL MAYD JUNIO Juuo AGOSTO  [SEPTIEMBRE|OCTUBRE [NOVIEMBRE |DICIEMBRE |[TOTAL
WENTAS EN LINEA 2787,15( 2787,15] 2787,15| 2787,15| 2787,15| 2787,15| 278715 278715 2787,15( 2787,15 787,15 2787,15| 3344580
ALIANZAS ESTRATEGICAS 4043,14| 404314 404314 4043,14|  4043,14] 4043,14|  4043,14) 404514 4043,14| 404314 404314 4043,14|  48517.68
FLAN DE REFERIDOS 114218 114215 114215 114215) 11421%] 114215 1142158 11421% 114218 11421% 114218 114218 13706,22
WENTA DIRECTA 118410 118410 115410| 115410) 115410| 115410| 118410 118410 118410 118410 118410 115410 1432923
TOTAL 9166,58| 916658 9166,58| 9166,58| 9166.58) 9166.58| 9166,58) 9166.58 9166,58| 9166,58 9166,58 9166,58 109999

Nota: Elaborado por Coello (2021)




Tabla 8.

Presupuesto por producto

PRESUPUESTO VENTAS POR PRODUCTO

Afio 2022 EMERO [FEBRERO |MARZO |ABRIL MAYOD JUNIO JuLo AGOSTO |SEPTIEMBRE|OCTUBRE [NOVIEMBRE | DICIEMBRE [TOTAL ANUAL
MEMBRESIAS ANUALES 4035,12| 403512 403512 403512| 4035,12| 403512| 403512| 403512 4035,12 403512 4035,12 4035,12 48421.44
MEBRESIAS MENSUALES 2500,45| 258045| 2500,450| 2550,45| 258045 250545| 2555,44( 255045 2590,45]) 2555,449 2599,49 259949 3119388
SERVICIOS PRESTADOS 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 700 B8400]
VENTA DE PRODUCTOS 375 375 375 375 375 375 375 375 375 375 375 375 4500/
HONORARIOS USO DE CANAL DE VENTA 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 4800/
TOTAL B109,61) 810961 810961 8109,61) B8109,61| 810961 B109,61 810961 810961 8109,61 B109,61 B109,61 97315,32
PRESUPUESTO VENTAS POR PRODUCTO

AflD 2023 ENERQ  |FEBRERO |MARZO |ABRIL MAYD JUNIO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE|OCTUBRE |NOVIEMERE | DICIEMBRE | TOTAL ANUAL
MEMBRESIAS ANUALES 4035,12) 403512 403512 403512) 4035,12| 403512| 403512) 403512 4035,12 403512 4035,12 4035,12 48421.44
MEBRESIAS MENSUALES 2804 96| 280456| 280496| 2809406| 280456) 280456 2859496 288456 2809496| 285496 289486 289486 34739,52
SERVICIOS PRESTADOS BOO BOO BOO BOO BOOD BOO BOOD BOO BOO BOOD BOO BOO 9600/
VENTA DE FRODUCTOS 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 7200
HONORARIOS USO DE CANAL DE VENTA 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 400 4800
ITOTAL B730,08) 873008 B730,08( B8730,08| B8730,08| B730,08| B730,08| B8730,08 B730,08| 8730,08 B730,08 B730,08 104760,96
PRESUPUESTO VENTAS POR PRODUCTO

AflD 2024 ENERO  [FEBRERO |MARZO |ABRIL MAYO JUNIO JuLo AGOSTO |SEPTIEMBRE|OCTUBRE [NOVIEMBRE | DICIEMBRE [TOTAL ANUAL
MEMBRESIAS ANUALES 4236,88| 423688 423688| 4236,88| 4236,88| 423688| 4236,88| 423688 423688 423688 4236,88 4236,88 50842,51
MEBRESIAS MENSUALES 3039,708| 3035,708| 3039,708| 3039,708| 3039,708| 3039,708( 3039,708| 3039,708| 3039,708| 3039708 3039,708| 3039,708 36476.50
SERVICIOS PRESTADOS B4 B40 B40 B40 B40 B40 B40 B40 B40 B40 B40 B40 10080|
VENTA DE PRODUCTOS 630 630 630 630 630 630 630 630 630 630 630 630 7560
HONORARIOS USO DE CANAL DE VENTA 420 420 420 420 420 420 420 420 420 420 420 420 5040
TOTAL 0166,584| 9166,584| 9166,584| 9166,584| 9166,584| 9166,584( 0166,584| 9166,584| 9166,584| 9166,584 9166,584| 9166,584 109999

Nota: Elaborado por Coello (2021)

4.3. Plan de marketing

Para empezar, es preciso definir el concepto de marketing, en palabras de Kotler (2001)),

considerado el padre del marketing , se define como "un proceso social y administrativo

mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar,

ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes”, otro concepto de marketing

propone Walker (2007) quien lo conceptualiza como “un sistema total de actividades de

negocios ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precios,

promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion™.

En este sentido, el marketing revela necesidades, deseos, preferencias y temores de los

consumidores; y organiza intercambio de bienes o servicios; siendo lo mas importante generar

valor y satisfacer necesidades de los clientes.

Si logramos entender las necesidades de los clientes podemos desarrollar productos y servicios

apropiados para los consumidores, agregandoles un valor agregado pudiendo conseguir una

venta a un precio interesante (Kotler, 2001)

El concepto principal que se apoya el marketing son las necesidades humanas que son carencias

tanto de aspectos fisicos como emocionales.




En base al plan comercial, a la investigacion realizada mediante entrevistas a personas de la
tercera edad y grupos focales; ademas del analisis de la discusion de situaciones similares en
otros paises, se ha desarrollado el siguiente plan de marketing para el proyecto denominado

“Golden Years”, considerando los siguientes aspectos:

e Segmentacion del publico objetivo.
e Posicionamiento de la marca

e Definicion de los producto o servicio
e Plan de comunicacion

e Canal de comunicacién

e Precio

Objetivos:

Los objetivos del plan de marketing, que va de la mano de la propuesta comercial, y buscando
siempre resaltar el valor agregado que ofrece la empresa es el siguiente:

e Posicionar la marca de la empresa para que sea reconocida en la ciudad de Cuenca.
e Captar clientes nuevos

e Incrementar las ventas en un 50% en el segundo semestre del afio 2022.

e Lanzar nuevos productos.

e Iniciar servicio de venta de productos y suscripcion de membresias en linea.

4.3.1 Segmentacion:

Los criterios de segmentacion del publico objetivo seran los siguientes:

e Segmentacion geografica

El segmento de mercado al que esté dirigido este proyecto es adultos mayores de la ciudad de
Cuenca, provincia del Azuay-Ecuador.

Otro segmento objetivo de mercado seré los familiares de los adultos mayores domiciliados
en la ciudad de Cuenca. Si bien ellos no seran los usuarios finales del servicio en muchos

de los casos decidiran la compra y financiaran la adquisicion de estos.

e Segmentacion demografica



El segmento demogréafico al que esta dirigido la estrategia de negocio es a adultos
mayores tanto mujeres y hombres, ecuatorianos y extranjeros residentes en la ciudad de
Cuenca, de una clase social media y media-alta, especialmente jubilados y adultos

mayores que no viven con personas jovenes que les puedan asistir.

Asi también, familiares de adultos mayores de la una clase social media- media alta que
tengan la capacidad economica para costear el costo de los servicios que brinda la
empresa, el criterio de inclusion para los familiares de los adultos mayores seré el

siguiente:

e Hombres y mujeres de mas de 35 afios
e De clases social media y media-alta

e Empleados publicos o privados e independientes.

e Segmentacion psicografica

La propuesta de valor de la empresa esta dirigida a personas de la tercera edad que necesitan
solventar sus necesidades basicas y que deseen realizar actividades recreativas, deportivas
y de entretenimiento que contribuya a mejorar su calidad de vida.

e Segmentacion por comportamiento o conductual

Esta segmentacion se basa en la forma en la que el consumidor utilizara el servicio y en los
habitos de utilizacion de los servicios que ofrece la empresa. Se ha considerado los siguientes

criterios:

e Adultos mayores que requieran asistencia para realizar actividades
cotidianas

e Adultos mayores que necesiten movilizarse.

e Adultos mayores que requieran asistencia a domicilio.

e Adultos mayores que deseen compartir momentos recreativos y de

entretenimiento con otras personas de su edad.

4.3.2 Posicionamiento:

Para posicionar la marca y la empresa se utilizaran las siguientes estrategias:



1. Dar a conocer la marca entre el publico objetivo

Al ser una marca nueva, que se dirige a un publico objetivo especial, el cual estd segmentado
para adultos mayores de la ciudad de Cuenca de clase econdmica media y media-alta, se
requerira que la empresa darse a conocer y aumentar su visibilidad de los posibles
consumidores, que consta en la estrategia de comunicacion en el que se definirdn las acciones

para buscar impactar a los usuarios logrando que recuerden la marca de la empresa.

2. Descuentos y promociones

Al ser un emprendimiento nuevo es importante direccionar la estrategia de marketing a
conseguir nuevos clientes del segmento objetivo, se usaran descuentos y promociones por
inauguracion de la empresa, se promocionara la misma por redes sociales, y presencia en

lugares concurridos por adultos mayores.

3. Realizar alianzas estratégicas:

Buscar acuerdos y alianzas estratégicas con gremios, asociaciones, clinicas, hospitales,
agencias asesoras productores de seguro y Camaras de Produccion, para promocionar los
servicios que brinda la empresa a los familiares de los asociados, asi como establecer alianzas

con diferentes proveedores de servicios, bajo el siguiente esquema.

4. Propuesta de valor

Enfocarnos en desarrollar la propuesta de valor enfocada en los ejes de brindar una asistencia
integral, disefiar actividades y servicios personalizados, ofrecer actividades de entreteniendo y
de salud preventiva, y garantizar el servicio de una manera segura y confiable, asi como ofrecer
productos especializados para adultos mayores que no se encuentren con facilidad en la ciudad

de Cuenca.



4.3.3 Producto o Servicio

Dentro de las estrategias, esta dar a conocer a los consumidores finales, es decir a los adultos mayores,
asi como a sus familiares los productos y servicios que comercializard la empresa y que estan

detallados en el plan comercial

4.3.4 Estructura del plan de comunicaciones integradas de marketing

La estructura de plan de comunicacion de la empresa es la siguiente:

4.3.4.1 Estrategias de CIM (Comunicacién Integradas del Marketing)
Las estrategias planteadas de CIM para este proyecto son las siguientes:
e Publicidad: en radio, redes sociales, periodicos, y banners en lugares estratégicos de la
ciudad y en roll ups en restaurantes o lugares concurridos por adultos mayores.

e La venta personal: Los clientes tendran una persona capacitada para su servicio

personalizado, se ir4 presencialmente a evaluar las necesidades de los usuarios.

4.3.4.2. Diagnostico de la CIM actuales

e Publicidad: Actualmente no maneja una publicidad estable.

e Promocion: Ofrecer una personalizacion en los diferentes servicios que se

desea contratar.

e Laventa personal: Posee trato personalizado dependiendo de lo que el usuario

necesite.

4.3.4.3 Planificacion de comunicacion para las nuevas Cim

Para la planificacion de las estrategias comunicacionales se ha considerado lo siguiente:

4.3.4.4 1dentificacion del publico objetivo:

En este proyecto es importante recalcar que existen dos grupos totalmente distintos a los que se les
quiere hacer llegar la informacion del proyecto.

En este proyecto es importante recalcar que existen dos grupos totalmente distintos a los que
se les quiere hacer llegar la informacion del proyecto.



Publico objetivo 1: Los adultos mayores que deseen adquirir los servicios prestados que ofrece

Golden Years Publico

Publico objetivo 2: Los familiares y personas que deseen contratar y en algunos casos financiar

los servicios para un adulto mayor.

4.3.4.5 Relacion de marca y consumidores:

Se desea tener una estrecha relacion con los consumidores, transmitiendo confianza, seguridad y

tranquilidad.

4.3.4.6 Disefio de comunicaciones:

e Comunicar al pablico objetivo sobre la posibilidad que Golden Years ofrece para
personalizar sus servicios.

e Comunicar sobre las ventajas competitivas y propuesta de valor que ofrece la empresa
“Golden Years” a sus clientes a diferencia de la competencia, asi como transmitir a
través de nuestros mensajes y marca, una imagen de confianza, seguridad y tranquilidad

que podemos dar a nuestros clientes y sus familiares.

4.3.4.7 Contenido del mensaje

Con este mensaje pretendemos comunicar una expectativa atractiva e interesante hacia el publico
objetivo con el que puedan sentirse motivados a adquirir el servicio, ofreciendo un servicio en el que
se incluyan emociones, entretenimiento y mucho énfasis en la ética, moral de la empresa, de esta
manera se comunicara a los clientes un mensaje de tranquilidad y confianza que impulse y mejore su

confianza y seguridad. “Tu mejor apoyo”

4.3.4.8 Estructura del mensaje

El mensaje de Golden Years busca llegar al pablico comunicando seguridad y confianza en los
servicios con mensajes faciles de interpretar, por lo que se enfocara en dos beneficios que se
consideran como los méas importantes: calidad y seguridad. Segmento Calidad: servicios de

primera, al alcance de todos. Segmento Seguridad: cuidando tus pasos en todo momento.



4.3.4.9 Presupuesto

Se ha elaborado el siguiente presupuesto de marketing:

Tabla 9.
Presupuesto

Presupuesto de Marketing ENEROC  |FEBRERO [MARZO |ABRIL MAYOD JUNIO JULID AGOSTO [SEPTIEMBRE|OCTUBRE [NOVIEMBRE | DICIEMBRE | TOTAL
MARKETING DIGITAL 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 1440
PUBLICIDAD IMPRESA 50 50 S0 50 S0 50 50 S0 50 50 50 50 B00
DISERADORES ¥ COMUNICACIONES 400 400 400 0 0 1] 0 0 0 0 0 0 1200
PAUTAS RADIALES 146,66 146,66 146,66 146,66 146,67 146,67 146,67 146,67 146,67 146,67 146,67 146,67 1760
TOTAL 716,66 716,66 716,66 316,66 316,67 316,67 316,67 316,67 316,67 316,67 316,67 316,67 5000

de Marketing ENERC |FEBRERO [MARZO |ABRIL MAYD JUNIO JULIO AGOSTO |SEPTIEMBRE[OCTUBRE [NOVIEMBRE | DICIEMBRE |TOTAL
MARKETING DIGITAL 56,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,66 86,66 66,66 66,66 200
PUBLICIDAD IMPRESA 1]
DISERADORES Y COMUNICACIONES 1]
PAUTAS RADIALES 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1200
TOTAL 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,66 166,66 166,66 166,66 2000

Presupuesto de Marketing ENERC |FEBRERO [MARZO |ABRIL MAYD JUNIQ JULIOD AGOSTO [SEPTIEMBRE|OCTUBRE [NOVIEMEBRE | DICIEMBRE | TOTAL
MARKETING DIGITAL 66,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,67 66,66 56,66 66,66 66,66 200
FJBLICIDAD IMPRESA 1]
DISERADORES Y COMUNICACIONES 1]
PAUTAS RADIALES 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 1200
TOTAL 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,67 166,66 166,66 166,66 166,66 2000

Nota: Elaborado por Coello (2021)

4.3.5. Canal de comunicacion

Los canales de comunicacion son el soporte mediante el que se transmite el mensaje y propuesta de

valor de la empresa a los consumidores finales y a los clientes potenciales En el proyecto materia de

esta investigacion, se utilizara los siguientes canales:

1. Estrategia de marketing digital

Es importante el canal de comunicacion digital, por lo entre las estrategias de marketing digital

estaran las siguientes:

e Tener presencia en las principales redes sociales (Facebook, Instagram, Whatsapp),

interactuando con los clientes.

e Habilitar una pagina web para que los clientes para obtener catadlogo de productos y

servicios que ofrece la empresa.

e Facilidad para contratar los servicios utilizando la plataforma Ecommerce de la

empresa.

e Facilidad para pago en linea con tarjeta de credito.




Esto contribuird a lo siguiente

Conseguir visibilidad y posicionamiento de la marca.

Transformar esas visitas en oportunidades de conseguir nuevos clientes (lead).
Hacer crecer la base de datos de clientes para ofrecerles productos y servicios.
Fidelizar clientes aportandoles valor agregado.

Mejorar la experiencia del usuario en base a comentarios y recomendaciones que
puedan llegar por las plataformas digitales.

Realizar venta de productos y servicios en linea.

2. Alianzas estratégicas:

Se realizara alianzas estratégicas con diferentes canales de concurrencias masivas, entre ellos

colectivos de jubilados, asociaciones de empelados, colectivos de ciudadanos extranjeros.

3. Cémaras de produccion

Se promocionarad el producto en camaras de produccion del Azuay para incentivar la

contratacion de sus afiliados y de los familiares de estos.

4. Asociacion con centros geriatricos y centros médicos

Se promocionaré los servicios y productos en centros geriatricos y centros médicos de la ciudad de

Cuenca, para llegar a un mayor nimero de potenciales clientes.

4.3.6 Estrategia de precios

Para la fijacion de los precios de los servicios se han considerado los siguientes aspectos:

Precio por membresia anual
Precio por membresia mensual
Precio por cada servicio contrato

Precio de venta y alquiler de los productos

4.4 Plan de operaciones

4.4.1 Descripcion del plan operativo



El Plan Operativo para los siguientes 3 afios, esta disefiado en base a objetivos y directrices
que permitirdn a la empresa Golden Years, cumplir a corto plazo sus metas y objetivos

institucionales que se sustentan en base de la siguiente planificacion:

e Cadena de valor.
e Mapa general de procesos de la organizacion

e Descripcion y flujograma de procesos operativo

Los colaboradores, y directivos aportaran con su compromiso para el cumplimiento del plan
estratégico a mas de asignar a responsables que en conjunto con las areas operativas y de apoyo
estableceran las estrategias necesarias.

Con las perspectivas antes detalladas se establecio estrategias medibles en un lapso de 3
afios que permitan aportar a la empresa en un crecimiento comercial, posicionamiento de

mercado, ampliacion de cartera y sostenibilidad financiera

4.4.2 Cadena de valor

El origen de este concepto surge con Porter (1985) que expone que con la cadena de valor
se consigue examinar y dividir la compafiia en sus actividades estratégicas mas relevantes,

con el objetivo de mejorar la rentabilidad de las empresas.
La cadena de valor permite examinar a profundidad los siguientes aspectos:

e Estructuras organizacionales
e Ladivision funcional del trabajo

e Laestructura de costos del proceso productivo

En el proyecto de emprendimiento materia de este estudio, es necesario determinar las

siguientes actividades:

Actividades primarias:

e Comercializacion de servicios y productos via on line, mediante convenios con canales y
de manera fisica.

e Entrega de contrato de membresia anual o0 mensual.

e Coordinacion de los servicios con los consumidores.

e Coordinacion con los proveedores y prestadores de servicios la realizacion de los

servicios requeridos.



e Organizacion y coordinacion de eventos y actividades.
e Seguimiento y validacién del servicio

e Entrega de productos.
Actividades secundarias:

e Tecnologia: Uso de internet y teléfono para procesos de comunicacion;
pagina web para suscripciones.

e Compras: Proceso de compras de productos y evaluacion de proveedores.

e Capacitacion constante al personal.

e Registro de reclamos y mejora del servicio.

4.4.3 Mapa general de procesos de la organizacion

Se ha identificado los procesos tomando en cuenta las siguientes consideraciones:

e Procesos estratégicos.
e Procesos claves

e Procesos se soporte



Grafico 1.
Procesos de apoyo estratégico.
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4.4.4 Flujograma del proceso

El Flujograma de los procesos primarios son los siguientes.

4.4.4.1 Venta de productos especializados

Objetivo

Definir el proceso de venta y entrega de productos vendidos por la empresa.

Alcance

Este procedimiento aplica para lo siguiente:

e Venta de articulos tecnoldgicos
e Venta de productos especializados
e Venta de ropa especial

Responsabilidades

Cargo o puesto | Responsabilidades

Gerente Atender pedidos de los usuarios del servicio.
General y Verificar la disponibilidad.

Gerente de Coordinar la entrega

operaciones. Registrar si hubo alguna novedad.

Definiciones importantes

Articulos tecnologicos: Son dispositivos o articulos desarrollados o utilizados para mejorar el

cuidado y la calidad de vida de los adultos mayores.

Productos especializados: Son productos innovadores disefiados para contribuir a un

envejecimiento activo y saludable.

Servicios de medicina preventiva: Sus funciones estan orientada principalmente a la prevencion

en el cuidado de la salud y minimizar el riesgo de salud para los usuarios.



Ropa especial: Son prendas de vestir disefiadas especialmente para adultos mayores.

Grafico 2.
Venta de productos especializados
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Tabla 10.
Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

NUumero de .
Descripcion
actividad
1. Solicitud de pedido por cualquier medio fisico o digital.
2. Se confirma la disponibilidad
3. Se coordina la entrega del producto
4. Se factura
5. Se cobra

Nota: Elaborado por Coello 2021

4.4.4.2. Coordinacion con proveedores y prestadores de servicio

Objetivo

Realizar la coordinacion con los proveedores y prestadores de servicio la gama de servicios a

ofrecer a los usuarios.

Alcance

Este procedimiento aplica para lo siguiente:

e Actualizacién de tarifas

e Nuevos servicios a ofrecer

e Seguimiento de calidad de servicio



Responsabilidades

Cargo o puesto | Responsabilidades

Gerente Realizar convenios con distintos prestadores de servicio.

General y Coordinar la actualizacion de la base de datos en la empresa de call
Gerente de center.

operaciones Seguimiento de la calidad del servicio prestado.

Definiciones importantes

Proveedor: Empresa o persona que abastece el servicio o producto.

Prestador de servicios: Empresa 0 persona que presta un servicio intangible a cambio de un pago o

base al convenio existente.

Call center: Central de llamadas para coordinar la prestacion de los servicios.

Tarifas: Valores que cobran los proveedores y prestadores de servicio.

Calidad: Se refiere a la capacidad que posee el servicio para satisfacer necesidades implicitas o

explicitas de los usuarios segun un parametro o cumplimiento de requisitos.



Gréfico 3.
Coordinacién con proveedores y prestadores de servicio
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Tabla 11.
Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Numero de o
Descripcion
actividad
1. Se revisa los proveedores aptos para prestar el servicio y se los aprueba.
2. Se realiza los convenios
3. Se actualiza la informacion en el sistema y base de datos.
4. Se hace el seguimiento de la calidad del servicio.

Nota: Elaborado por Coello 2021

4.4.4.3. Organizacion de eventos y actividades

Objetivo

Coordinar la realizacion de eventos y actividades enfocadas a al entrenamiento de los adultos

mayores.

Alcance

Este procedimiento aplica para lo siguiente:
e Organizacion de eventos deportivos
e Organizacion de paseos y caminatas

e Organizacion de talleres, capacitaciones, juegos, juegos de azar.

Responsabilidades

Cargo o puesto | Responsabilidades

Gerente de Cumplir protocolos de bioseguridad.
operaciones., Conseguir los lugares y espacios adecuados.
Prestadores de | Proveer lo necesario para la ejecucion de los eventos.

Servicio Registrar si hubo alguna novedad.




Definiciones importantes

Protocolos bioseguridad: Son el conjunto de procesos que incluye los lineamientos a seguir con los

usuarios frente a las medidas que se requieren para mitigar la transmision del Covid-19.

Evento deportivo: Son actividades fisicas, disefiadas de manera apropiada para los adultos mayores.

Paseo y caminatas: Son actividades al aire libre disefiadas apropiadamente para los adultos mayores.

Juegos de azar: Son juegos en los cuales las posibilidades de ganar o perder no dependen

exclusivamente de la habilidad del jugador, sino que interviene la suerte.
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Tabla 12:
Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Numero de o
Descripcion
actividad
1. Se valida que el local y los usuarios cumplan con las medidas de bioseguridad.
2. Se coordina con el local la organizacion del evento.
3. Se coordina con la persona encargada de dirigir el evento.
4. Se provee los materiales requeridos para cada evento

Nota: Elaborado por Coello (2021)

4.4.4.4 Procedimiento para prestacion de servicio

Objetivo

Realizar la prestacion de servicios contratados por los adultos mayores.
Alcance

Este procedimiento aplica para los siguientes servicios:

Servicios de movilizacion

Servicios a domicilio

Servicios de medicina preventiva

Actividades recreacionales



Responsabilidades

Cargo o puesto | Responsabilidades

Prestador de Atender pedidos de los usuarios del servicio.

servicio Realzar los servicios contratados de acuerdo al plan o servicio
externo o requerido.

empleado de la | Notificar la realizacion del servicio.

empresa Notificar si hubo alguna novedad.

asignado.

Definiciones importantes

Adulto mayor: Persona de mas de 65 afios, que requiera la prestacion de los servicios.

Servicios de movilizacion: Comprende el transporte y acompafiamiento a los adultos mayores a

diferentes lugares publicos o privados.

Servicios a domicilio: Es un proceso mediante el cual, se acercan los productos o servicios ofrecidos

por la empresa hasta el lugar donde se encuentra el cliente.

Servicios de medicina preventiva: Sus funciones estan orientada principalmente a la prevencion en

el cuidado de la salud y minimizar el riesgo de salud para los usuarios.

Actividades recreacionales: Son aquellas acciones que permiten que una persona se entretenerse y

divertirse.
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Descripcion de las actividades del diagrama de flujo

Numero de -
Descripcion
actividad
1. El cliente mediante llamada a call center se comunica solicitando el servicio
2. El gerente de operaciones, o el call center se comunica con el proveedor.
3. Si esté disponible se coordina el servicio o se busca otro prestador del servicio
4. Se le indica el lugar y servicio a realizar.
5. Se confirma la realizacion del servicio.




4.5. Plan financiero

4.5.1 Supuestos generales

Segun lo analizado por Reisdorfer (2005), el su articulo “Planeamiento financiero: su importancia
y contribucidn para la gestion de las empresas”; el planeamiento financiero consiste en establecer,
con anticipacion, acciones que serian ejecutadas dentro de los escenarios y condiciones antes
establecidas, estimandose los recursos que serian utilizados, y atribuyendo responsabilidades para

lograr los objetivos fijados.

Reisdorfer (2005) afirma que, de acuerdo a algunos autores, el planeamiento financiero debe
incluir algunas directrices, como la identificacion de las metas financieras de la empresa, y un
andlisis de las diferencias entre esas metas y la situacion financiera corriente de la empresa, y un
enunciado de las acciones necesarias para que la empresa logre sus metas financieras. Con esa
linea de pensamiento, se observa que debe ser hecho, inicialmente un analisis de las opciones de
financiamiento e inversién que la empresa dispone, asi como una evaluacion de desempefio con

relacion a los objetivos establecidos en el inicio del plan financiero

Segun Brealey & Myers (1998) hay dos factores relacionados al proceso de planeamiento
financiero, que por si solos ya poseen gran importancia para las organizaciones: primero el factor
de que el planeamiento impone a los gestores proyectar los efectos conjugados de todas las
decisiones, de inversiones y financiamientos de las empresas y segun la necesidad de reflexionar
sobre los posibles acontecimientos que podran afectar, directa o indirectamente, la empresa, asi
como la formulacién de estrategias y alternativas para combatir posibles dificultades o de

aprovechar nuevas oportunidades.

Con estos antecedentes y en base al modelo de negocio planteado el plan financiero de la empresa

constara de las siguientes fases:



e Determinacion del Precio

e Estructura de capital y financiamiento
e Estados financieros proyectados

e Punto de equilibrio

e Anexos

4.5.2 Determinacion del Precio

La fuente de ingresos de la empresa provendra de 4 fuentes:

1. Venta de servicios por cada ocasion que utilicen los usuarios

2. Costo de membresia anual

3. Costo de membresia mensual

4. Venta de productos especializados para adultos

5. Cobro por uso de canal y gestion de cobranza a los proveedores.
Para fijar el precio se considerara lo siguiente:

1. Realiza un costeo del producto o servicio:

Se consideraran los costos fijos y variables

2. Considerar el valor del salario en el precio:

Es importante valor el costo de los salarios de los directivos y empleados.

3. Identifica los productos o servicios sustitutos:

Se revisara los precios que existan en el sector o mercado que se dedica la empresa.



4. ldentifica los valores agregados:

Para comunicar a los clientes lo que lo hace diferente estos servicios de los demas.

Con estos antecedentes, se ha elaborado la siguiente tabla en la que se identifica el precio a

cobrar por los servicios.



Tabla 13.
Planes

PLAN SILVYER! Servicios Frecuencia por mes) GASTO MENSWU] YALDOR OBSERYICONES
PARA LA
Mowilizacion y acompafiamisnto 3 movilizaciones al mes 15 21
Actividades deportivas 2almes 15 26,25
Caminatas y paseos 1almes 20 28
Servicios emergentes de gasfiteriay
cerrajeria, 1evento al mes 1al mes 1 1,75
Servicios emergentes de
mantenimiento hogar 1al mes 1 1,75
Servicio medico a domicilio 1al semestre E.EE 9,99
Coordinacion de diferentes servicios [ 1al mes 28 E.25
Servicios adicionales 1al trimestre 0 15,7
TOTAL 116 110639
PLAN PLATINUNI! Servicios Frecuencia por mes{ GASTO MENSW| YALOR DBSERYACIODMNES
FACTURA
o0 PFOR
LA
Mowilizacidn y acompafamiento 10 mowilizaciones al mes 26 525
Lctividades deportivas 4 almes 25 375
Caminatas y paseos 2almes 20 30
Servicios emergentes de gasfiteriay
cerrajeria, 1evento al mes Sin limite ewventos 1 15
Servicios emergentes de
manktenimiento hogar Sin limite eventos 1,07 1.E05
1| Servicio medico a domicilio 1al mes 40 EQ
Servicio de Rehabilitacidn/Enfermeria [ 2 al trimestre 10 15
Coordinacidn de diferentes servicios |2 al mes ] 75
Servicios adicionales 2 altrimestre LI} 15
Capacitaciones{Talleres 1almes 15 225
Sequro de accidentes personales 0 22,49
TOTAL 172,07 265,60
PLAN GOLIV Servicios Frecuencia por meslano GASTO MENSUAL |VALOR OBSERVACIONES
PARA LA
Maviliz acidn v acompafiamienta B movilizaciones almes 20 30
Actividades deportivas Jalmes 20 30
Caminatas v paseas 2 almes 20 35
Servicios emergentes de gasfiteriay
cerrajeria, 1evento almes Jalmes 1 15
Servicios emergentes de mantenimisnta
hogar Jalmes 1 15
Servicio medico a domicilio 1 al rimestre 13,33 23,3275
Servicio de FehabilitacidrdEnfermeria 1 al rimestre 5 75
Coordinacion de diferentes seicios 1almes 2 7.3
Servicios adicionales 2 al trimestre 15 225
TOTAL 100.33| 158.8275

Nota: Elaborado por Coello (2021)




4.5.3 Estructura de capital y financiamiento

La empresa Golden Years, que se formara como sociedad de acciones simplificada, se constituira
con un capital ecuatoriano suscrito por sus accionistas con un aporte inicial de cinco mil délares

de los Estados Unidos de América.

Y empezara su operacion contando con un préstamo de accionistas por quince mil délares de los

Estados Unidos de América.

En un principio no se contaré con financiamiento de instituciones financieras, pero sera necesario
en un futuro contar con una linea de crédito para cumplir con los gastos necesarios para la

ejecucién del plan de negocios.

Capital Prestamos de accionistas Total
$5.000,00 $15.000,00 $ 20.000,00




Tabla 14.
Inversiones y depreciaciones

Activo Inversién Vida Util (en afios) 0 1 2 3
Computadores 2.000 3 2.000 - - 2.000
Vehiculo 15.000 5 - -

Instrumentos bioseguridad 500 1 500 500 500
Muebles Oficina 2500 10 = = =

Activo Inversion Vida Util (en afios) 2020 2021 2022 2023
Computadores 2.000 3 667 667 667
Vehiculo 15.000 5 3.000 3.000 3.000
Instrumentos bioseguridad 500 1

Muebles Oficina 2.500 10 250 250 250

Elaborado por Coello (2021)



4.5.4 Estados financieros proyectados

Los estados financieros proyectados a los siguientes tres afios son los siguientes:

Tabla 15.
Estados de resultados

Golden Years

2022 2023 2024
INGRESOS 97315 104761 109999
Membresias anuales 48421,44 48421,44 50842512
Membresias mensuales 31193,88 34739,52 36476,496
Servicios prestados 8400 9600 10080
Honorarios uso de canal 4800 4800 5040
Venta de productos 4500 7200 7560
Subtotal 97315 104761 109999
Costo y gastos 93.411,97 95.884,92 98.266,81
Gastos administrativos 57113 57164 59337
Costo de productos 3150 5040 5292
Contador 1200 1200 1200
Empresa de asistencia (Call center) 500 500 500
Servicios Basicos 600 600 600
Plan telefonico 600 600 600
Arriendo 3600 3600 3600
Publicidad/marketing 5500 2000 2000

Prestadores de servicio 30.805,36 32.466,33 34.089,65



Papeleria, Gtiles, muebles y equipos de

oficina 200 200 200
Varios/instrumentos bioseguridad 500 500 500
Comisiones canales de venta 5941,04 5941,04 6238
Mantenimiento y logistica 200 200 200
Depreciacion vehiculo 3917 3917 3917
Seguros 400 400 400
Remuneraciones 31879,17 34003,32 34003,32
Sueldos y salarios 25500 25500 25500
Décimo tercero 2336,04 2336,04 2336,04
Décimo cuarto 1199,88 1199,88 1199,88
Aporte patronal 2843,25  2843,25 2843,25
Fondos de reserva 0,00 2124,15 2124,15
Gastos financieros 3919,40 4217,23  4426,75
Comisiones 3892,61 4190,44  4399,96
Chequeras 26,79 26,79 26,79
No deducibles 500 500 500
Nd multas

Subtotal 93411,97 95884,92 98266,81
Ganancia/pérdida 3903,35 8876,04 11732,20

Nota: Elaborado por Coello (2021)



Tabla 16. Costos y gastos

Tipo Costos operativos 2022 2023 2024
Fijo Sueldo gerente 3000 3000 3000
Variable Comisiones gerente 9000 9000 9000
Fijo Sueldo de gerente operaciones 6000 6000 6000
Variable Comisiones gerente operaciones 1500 1500 1500
Fijo Sueldo de asistente 0 0 0
Fijo Sueldo chofer 6000 6000 6000
Variable Comisiones chofer 0 0 0
Fijo Arriendo local 3600 3600 3600
Fijo Costo plan telefonico 600 600 600
Fijo Servicios basicos 600 600 600
Fijo Beneficios sociales 6379,19 8503,82  8503,82
Fijo Marketing y publicidad 5500 2000 2000
Fijo Empresa de asistencia (Call center) 500 500 500
Fijo Contador 1200 1200 1200
Variable Canales de venta 5941,04 5941,04 6238,092
Variable Mantenimiento y logistica 200 200 200
Variable Costo productos 3150 5040  5302,53
Fijo Seguros 400 400 400
Fijo Papeleria y equipos de oficina 200 200 200
Fijo Instrumentos de bioseguridad 500 500 500
Variable Prestadores de servicio 30.805,36 32.455,83 34.078,62
Total 85.075,59 87.240,69 89.423,06
Depreciaciones 3917 3917 3917
Gastos financieros y no deducibles 44194 4727,23  4926,75
Total 93.411,99 95.884,92 98.266,81

Nota: Elaborado por Coello (2021



Tabla 17.

EBITY EBITA
2022 2023 2024

Ventas 48421,44 48421,44 150842,512
Membresias mensuales 31193,88 34739,52 31193,88
Servicios prestados 8400 9600 8400
Honorarios uso de canal 4800 4800 4800
Venta de productos 4500 7200 4500
Ingresos totales 97315 104761 109999
Costo de venta 11441 7941 8238
Utilidad bruta 85874 96820 101761
Gastos operacionales 78054 84027 86112
Ebitda 7820 12793 15649
Menos depreciaciones 3917 3917 3917
Ebit 3.903,35 8.876,04 11.732,20
Menos intereses 0 0 0
Menos impuestos 975,84 2219,01 2933,05
Utilidad neta 2.927,51 6.657,03 8.799,15
Resultado 3% 6% 8%

Nota: Elaborado por Coello (2021)



Tabla 18.
Capital neto de trabajo

Cuadro de Capital de Trabajo Neto

Aios
Cuenta Dias 1 2 3
Activa Circulante 16.452 17850 18.774
Ctas x cobrar 60 16.219 17.460 18.333
Inventarios 30 263 420 44
Pasivo Corto plazo 25305 26.409 30433
(tas por pagar 90 24 329 26.190 27500
Impuestos por pagar 360 976 2219 2933
Capital de Trabajo Neto 8.823 - 10.529|- 11659 |

Elaborado por Coello (2021)




Tabla 19.
Flujo de caja

|

|

! 0 1 2 3

(=) Utilidad Neta § 202757|% 665714 % 8.799,22
I(+) Depreciacion § 3916675 391667 | % 3.916,67
I(-) Inversién CAPEX $ (20.000,00) $ - | (500,00)| $ -
I(+) Inversion OPEX § (8.82294) 8% (1052913)|$ (11.65866)
Flujo de Efectivo § (200000008 (1.97871)$S (455,32)| § 1.057,23
Flujo de Efectivo Acumulado § (20.000,00)[ S (21.97871)[S (22.43403)[S (21.376,80)

\Valor terminal de la empresa
/Aporte de patrimonio § 2500000|% - |§ - |8 -
Flujo de caja neto $§ 5000005 (1.97871)% (455.32)| & 1.057,23
[Flujo de Caja neto actualizado $ 500000|% (1.59188)5% (204.70)| & 550,50
$ 5000008 340812 | § 31134218 3 663 82

___________________________________ e ke s s s b s o S . . o

Nota: Elaborado por Coello (2021)

4.5.5 Punto de equilibrio

La determinacion del punto de equilibrio es uno de los elementos mas importantes centrales en
cualquier tipo de negocio 0 emprendimiento, y nos permite determinar el nivel de ventas necesario
para cubrir los costos totales, el nivel de ingresos que debe tener la empresa para cubrir los costos

fijos y los costos variables.

Este punto de equilibrio (o de apalancamiento cero), es una herramienta estratégica clave a la hora

de determinar la solvencia de un negocio y su nivel de rentabilidad.



Tabla 20.
Punto de equilibrio

COSTOS FIJOS $32.896,19
PRECIO: $178,37
COSTOS VARIABLES: $98,10
PUNTO DE EQUILIBRIO (PE): 86
UTILIDADES: -$25.966,75
UNIDADES VENTAS COSTOS UTILIDADES

0 o $32.896 -$32.896

40 $7.135 $36.820 -529.685

60 $10.702 $38.782 -528.080

80 $14.270 $40.744 -$26.475

100 $17.837 $42.706 -524.869

120 $21.404 $44.668 -$23.264

140 $24.972 $46.630 -521.658

160 $28.539 $48.592 -$20.053

180 $32.107 $50.554 -$18.448

200 $35.674 $52.516 -$16.842

220 $39.241 $54.478 -$15.237

240 $42.809 $56.440 -$13.631

260 $46.376 $58.402 -$12.026

280 $49.944 $60.364 -$10.421

300 $53.511 $62.326 -$8.815

320 $57.078 $64.288 -$7.210

340 $60.646 $66.250 -$5.604

360 $64.213 $68.212 -$3.999

380 $67.781 $70.174 -$2.394

400 $71.348 $72.136 -$788

420 $74.915 $74.098 $817

440 $78.483 $76.060 $2.423

Nota: Elaborado por Coello (2021)




4.5.6 Andlisis de sensibilidad

Analizaremos las variantes del TIR y VAN.

La tasa interna de retorno

La tasa interna de retorno (TIR) es la tasa de interés o rentabilidad que ofrece una inversion. Es
decir, se puede considerar como el porcentaje de utilidad o pérdida que tendré una inversion en

un proyecto.

Es una medida utilizada en la evaluacion de proyectos de inversion que estd muy relacionada con
el valor actualizado neto (VAN). También se define como el valor de la tasa de descuento que

hace que el VAN sea igual a cero, para un proyecto de inversion dado.

La tasa interna de retorno (TIR) nos da una medida relativa de la rentabilidad, para poderla calcular
es necesario proyectar el escenario en algunos periodos utilizando una proyeccién de ingresos y
gastos

El valor actual Neto:

El valor actual neto (VAN) es un criterio de inversion que consiste en actualizar los cobros y pagos

de un proyecto o inversion para conocer cuanto se va a ganar o perder con esa inversion.

VAN $ 3.663,92
TIR -67%


https://economipedia.com/definiciones/van-valor-actual-neto.html

4.6 Plan de recursos humanos

El plan de recursos humanos estard compuesto de la siguiente forma:

4.6.1 Estructura organizacional:

La estructura de jerarquica de la empresa sera la siguiente:

Tabla 21.
Organigrama

Gerente
General

Gerente de
operaciones

Asistente

Chofer administrativa

Nota: Elaborado por Coello (2021)

4.6.2 Determinacion de personal requerido

Para iniciar la operacion de la empresa se ha propuesto que seria indispensable contar con 3

personas bajo relacion de dependencia que cumplan los siguientes roles:

Gerente General:



Funciones:

e Administrar la empresa.

e Cumplimiento de obligaciones con organismo de control
e Gestion Comercial

e Visita a clientes potenciales

e Seguimiento de plan estratégico.

e Buscar proveedores de servicio.
Gerente de Operaciones
Funciones:

e Coordinar con los distintos proveedores externos de servicio
e Coordinar con las labores que deben hacer el chofer y la asistente operativa.
e Revisar cumplimiento de protocolos y estandares de servicio de parte de los

empleados y proveedores.
Chofer
Funciones:

e Movilizar a las personas que requieran el servicio.
e Acompafiar a las personas en los distintos tramites que realicen.
e Realizar funciones administrativas como depositos bancarios, entrega de

documentos

Y posteriormente se considerara incorporar a una persona para el cargo de asistente operativa.
Asistente operativa:

Funciones:



Facturacion

Ingreso de requerimientos al sistema

Manejo contable.

4.6.3 Presupuesto

Tabla 22.

Presupuesto.

CARGO SUELDO FIJO |SUELDO VARIABLE |Aporte lees {11,15%) DECIMO TERCER SUELDO | DECIMO CUARTO SUELDO |TOTAL MENUSUAL |TOTAL ANUAL
Gerente 50 750 111,5 83,33 33,33 1228,16 14737,92
Gerente operaciones 500 15 69,69 68,628 33,33 T97,65975 9572,37
Asistente o] 0 0 0 0 0
Sueldo Chofer 500 o] 55,75 41,66 33,33 630,74 7568,88
TOTAL 1250 875 236,9375 194,67 99,99 2656,5975 31879,17

Nota: Elaborado por Coello (2021)

La estrategia es tratar de que la mayoria de los servicios sea prestada por proveedores externos,

con lo cual los costos fijos se reducirian, y existiria costos variables de acuerdo al cumplimiento

de las ventas.




5. CAPITULO IV

Validacion del proyecto de asistencia a adultos mayores

5.1 Objetivos:
e Validar el modelo de servuccién.
e Validar el modelo de negocios.

e Validar el prototipo o producto minimo viable.

5.2 Metodologia:

Se utiliz6 el método cualitativo, para validar la intencion de los usuarios de utilizar el servicio
mediante entrevistas presenciales y virtuales y grupos focales a familiares de adultos mayores.

Ademas, se considero la opinidn de expertos para validar el modelo de negocios.

5.3 Validacion del concepto (modelo de servuccidn)

La servuccion se considera como el proceso de elaboracion de un servicio, en el que se deben
considerar todos los elementos humanos y fisicos para una correcta prestacion del servicio (De
Gomez, 2008)

Mediante la presentacion de un video explicativo, dirigido a las personas del segmento objetivo
de mercado, se les explico el proyecto de asistencia y acompafiamiento a adultos mayores. De esta
manera, con el flujo del proceso de servicio, detallando los productos que ofrece la empresa, y la
modalidad y forma en la que se presentan los mismos, se determing el interés de contratacion y las

expectativas de los usuarios finales.

El flujo del servicio se explicé mediante una ldmina del proceso del servicio; y en otros casos se

explicd verbalmente por la dificultad de la lectura por efectos de la edad.



Grafico 5.
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5.3.1 Resultados de las entrevistas:

Las entrevistas realizadas a los adultos mayores, de diversas edades, desde los 66 afios hasta los

79 afios, permitieron llegar a las siguientes conclusiones del modelo de servuccion:

En cuanto a la empresa y el proyecto, todos los participantes comentaron que es una propuesta
muy interesante, innovadoray necesaria para la ciudad de Cuenca, que ayudara a mejorar la calidad
de vida de los adultos mayores y no depender del tiempo de los familiares. Ademas, consideraron

que es una ayuda para los adultos mayores, asi como para sus familiares.

En relacion a los servicios que ofrece la empresa, los entrevistados refirieron que les parece
interesante y (til la variedad de servicios ofertados; ademas coincidieron que para solicitar los

servicios preferirian hacerlo mediante una llamada telefénica y no a través del uso de aplicaciones.
Sobre las caracteristicas del personal, refirieron que este debe ser amable y capacitado.

En el caso de los servicios de movilizacién y acompafiamiento, los entrevistados sugirieron que
se amplie el tiempo de movilizacién y acompafiamiento, el tiempo plateado fue de una hora y
treinta minutos por evento, los entrevistados sugieren incrementar a dos horas; Esto
fundamentalmente porque el tiempo que les toma hacer tramites, a los adultos mayores, siempre

es superior al de las personas jovenes.

Las actividades recreacionales, como paseos, caminatas, deportes, juegos de azar, actividades
turisticas, los resultados coincidieron en que es fundamental contar con una empresa que les brinde

estas opciones, pero que habra que esperar a que disminuya la pandemia.



5.4 Validacion del modelo de negocio

Para validar el modelo de negocio se realiz6 un grupo focal con familiares de los adultos mayores,

quienes hicieron importantes recomendaciones; asi también entrevistas a expertos.

5.4.1 Segmento de clientes

Se buscd validar las siguientes hipotesis respecto al segmento de clientes:

1. ¢Son clientes potenciales los adultos mayores de la ciudad de Cuenca, de una clase social
media, media-alta?
2. ¢Son clientes potenciales los familiares de adultos mayores de la ciudad de Cuenca, de una

clase social media, media-alta?

Resultado:

Por unanimidad de criterios de los participantes se ha validado satisfactoriamente el segmento de
clientes propuesto en el modelo de negocio.

Al ser un proyecto para asistencia a adultos mayores, se ha validado y confirmado que el pablico
objetivo son adultos mayores de una clase social media, y media alta de la ciudad de Cuenca.
Ademas, que el proyecto puede extenderse en lo posterior a otras ciudades.

Se ha confirmado también que los familiares de los adultos mayores son los que en muchos de los

casos contratan los servicios para sus familiares.



5.4.2 Actividades claves

En lo concerniente a las actividades claves se buscé validar lo siguiente:

3. ¢Consideran una actividad clave para el proyecto el seguimiento y servicio de parte de los
proveedores externos?
4. ¢Considera una actividad clave para el proyecto organizar eventos recreativos y deportivos

enfocados a adultos mayores?

Resultado:

Los entrevistados y los participantes del grupo focal concluyeron que dentro de las actividades
clave para el proyecto es el seguimiento a los prestadores del servicio, siendo fundamental la
calidad, y el trato calido y amable que deben dar a los adultos mayores, ya que el prestigio de la
empresa dependera de la calidad del servicio que realicen los proveedores. A su vez, que se puede

ver deteriorada la imagen de la compafiia por un mal servicio de los prestadores externos.

Por otro lado, los participantes concluyeron que la organizacién de eventos recreativos y
deportivos generaria un gran beneficio para los adultos mayores, considerandose una parte clave
e importante de los servicios que ofrecerd la empresa los mismos que otorgaran a los adultos

mayores momentos de esparcimiento.

Por lo que se ha validados satisfactoriamente las hipétesis planteadas como actividades claves.

5.4.3. Propuestas de valor

En el grupo focal y en entrevistas con expertos se buscoé validar lo siguiente:



5. ¢La variedad de servicios que ofrece la empresa soluciona los problemas recurrentes del
publico objetivo?
6. ¢Contar con personal calificado y capacitado, y brindar soluciones a domicilio consideran

que es un valor agregado?

En relacién a la validacion de la variedad de servicios que ofrece la empresa, tanto los
participantes del grupo focal como expertos sugirieron que los servicios planteados
contribuyen a solucionar parte los problemas del segmento de clientes. Sin embargo, los
expertos recomendaron tener méas claro el alcance de los servicios y que estos sean limitados
a personas adultas mayores funcionales, ya que, si cuentan con enfermedades graves como
alzheimer o discapacidades fisicas, se necesitaria otro tipo de servicios y atencion que no estan

considerados inicialmente por la empresa.

Respecto a contar con personal calificado, los participantes han coincidido que es fundamental
poseer un personal calificado y capacitado, y que brinde soluciones a domicilio. Esto es
importante porque se diferencia de una casa de retiro en el que se les separa de su hogar y les
genera tristeza a los adultos mayores.

5.4.4 Relacién con el cliente

Respecto a la relacion con los clientes se buscé validar lo siguiente:

7 ¢Los adultos mayores estarian en capacidad de requerir los servicios por via on-line?
8. ¢Los adultos mayores acudirian a lugares adaptados especialmente para ellos, para realizar
actividades recreativas y deportivas?

9. ¢(Consideran importante que los servicios se realicen a domicilio?



Resultados:

Los entrevistados han referido que la mayoria de los adultos mayores no estarian en capacidad de

requerir los servicios por via on-line, puesto que la mayoria preferirian hacerlo por teléfono.

En relacién a que, si los adultos mayores acudirian a lugares adaptados especialmente para ellos,
para realizar actividades recreativas y deportivas, los entrevistados han observado que en algunos
casos habra adultos mayores a quienes les resulte dificil acudir a algunos lugares para asistir a
eventos recreativos, por lo que se debe contar con espacios adecuados y accesible para ellos.

En lo que corresponde a servicios a domicilio, se concluye que es muy importante que se puedan
recibir ciertos servicios a domicilio, considerando que se les dificulta movilizarse, y mas ain con

la pandemia en la que pueden estar expuestos a riesgos.

5.4.5. Canales

Se pretendio validar los medios de contacto con los clientes.

10 ¢ Las asociaciones o cAmaras de producciones seran un buen espacio para promocionar

los servicios?

Los entrevistados han concluido que camaras de produccidn o asociaciones, pueden ser un apoyo
0 soporte para llegar a los usuarios o sus familiares, pero no como un canal potente para conseguir

clientes.

Expertos han referido que se deberia contar con una estrategia de marketing boca a boca es decir
que los usuarios comenten sobre el negocio y sus experiencias a familiares y amigos, destacando

los beneficios que obtuvieron con la contratacion de estos servicios.



5.4.6. Aliados claves

Sobre los aliados claves para el proyecto se busco validar lo siguiente:

11. Confirmar con las empresas de asistencia si cuentan con proveedores para los servicios

requeridos por la empresa.

Resultado:

Para poder validar los proveedores con los que cuentan las empresas de asistencia, se hizo contacto
con dos empresas especializadas en todo tipo de asistencias, como son Gea Ecuador S.A. y Coris,
del Ecuador S.A, estas empresas que brindan una variedad de servicios de asistencia y cuenta con

una amplia red de proveedores.

Los funcionarios de estas dos empresas han confirmado su interés en brindar el servicio y poner a
disposicién de la empresa el call center, la red de proveedores en servicios de médico, servicios
de asistencia hogar, y estarian dispuestos a poder adaptar otras asistencias requeridas por la

empresa; sin embargo, dependeria los costos del volumen mensual de usuarios que accedan a los

servicios.

5.4.7 Recursos clave

A continuacion, se resumen la validacion de los recursos claves para la empresa.

12. ;Contar con personal capacitado sera indispensable para el éxito del proyecto?



Resultado:

Finalmente, los participantes refirieron que contar con personal capacitado, bien sea propio o

tercerizado es indispensable para el éxito del proyecto. El personal debe estar enfocado en dar un

trato calido y cordial a los adultos mayores que requieran el servicio.

Tabla 23.
Resultados grupo focal

Grupo Focal Pregunta 2 3 5
Segmento Si (incluir a
clientes 1|Si Si extranjeros)
2| Si Si Si
Actividad clave 3|Si Si Si
Si
4 Si (fundamental)
Propuestas valor 5 Si Si
SI (Incluir
6 fisioterapeutas) Si
No, solo con
Relacion ayuda de
clientes 7 No No No familiares
8| Si Si Si
9
Solo como
Canales 10 apoyo




Aliados claves 11
Recursos claves 12| Si Si Si Si
Nota: Elaborado por Coello (2021)
Tabla 24.
Resultados de expertos
Expertos Pregunta 1 2 3 4 5
Si (incluir personas
desde 50 afios que
Segmento clientes 1|Si Si estén solos) Si Si
2|Si Si Sl Si Si
Actividad clave 31 Si Si Si (fundamental) Si Si
Sl (Mejora calidad
4 Sl vida) Si
Si, dar opcién a Si, adaptar a los
escoger los requerimientos
servicios de personas de la
Propuestas valor 51 Si Si requeridos tercera edad
Si,
person Si, fundamental el
al catalogo de
presele | Si (Incluir profesionales, y la Si,
cciona | Psicélogos calidez de la Si muy retroalimentacion
6 | do clinicos) atencion importante de los usuarios
Relacion clientes 7| No No No No No
Si (Pero tratar de
que no sea un costo
elevado buscar Sl, Incluir estadia
8| Si Si locales adecuados) diurna
Si, menos personas
Si, por la salen por la
9|Si pandemia pandemia
Si, pero méas
importante es la
difusién por
experiencia (boca a
Canales 10 boca)




Si, las
empres
as
especia
lizadas
cuenta
nya
con la
red de
provee
doresy
servici
Aliados claves 11| o0s

Recursos claves 12| Si Si

Si, se puede
externalizar, y
contar con personal
propio minimo

Si, las empresas
especializadas
cuentan ya con la
red de
proveedores y
servicios,
dependiendo del
nimero de
usuarios se tarifa
el costo

Si

Nota: Elaborado por Coello (2021)

5.5 Validacion de prototipo o producto minimo viable

Se realiz6 un prototipo de mediana resolucion, sobre el producto minimo viable que fue dado a

conocer al publico objetivo. Se presentd un video y explicacion del modelo de negocio y la

propuesta de valor, los servicios gque se ofrecen y los costos. El prototipo fue validado mediante

grupos focales de familiares de los adultos mayores, a través de entrevistas individuales a los

adultos mayores, de manera presencial o por medios virtuales y también con entrevistas a

conocedores de esta materia.

Resultado:

Luego del analisis se puede llegar a las siguientes conclusiones.

Todos concuerdan que el proyecto es interesante y necesario, y que se trata de un concepto nuevo

en la ciudad que piensan puede ser exitoso.



Los entrevistados y los participantes especificaron que la mayoria de los servicios ofrecidos por la
empresa cubren las principales necesidades de los adultos mayores, sin embargo, es necesario
definir mejor el alcance de los servicios ofrecidos en los diferentes paquetes. Se concluy6 también
que seria conveniente que los usuarios puedan armar paquetes de acuerdo a sus requerimientos, ya
que pueden existir servicios que consten en los paquetes que en algunos casos no seran de interés

para algunos adultos mayores.

Respecto a la forma de contratar los servicios, los participantes concluyeron que se deberia tener
como opcién una membresia mensual, en la que los usuarios pueden escoger la opcidn que les
convenga de acuerdo a su capacidad econémica y también la opcion de escoger Unicamente
servicios puntuales que se puedan adaptar a los requerimientos de cada usuario; por lo que sugieren
hacer una evaluacion previa de los interesados para poder ofrecerles el paquete de servicios mas

oportuno.

En relacion al servicio de acompafiamiento y movilizacién, sugirieron que se amplie el tiempo por
cada servicio de movilizacion y acompafiamiento que se estimé de hasta una hora treinta por

evento para ampliarla a por lo menos dos horas.

Se ha deducido también que seria conveniente programar los dias de la semana que los usuarios
tendrén el servicio de movilizacion, para organizar la parte logistica tanto de la empresa, asi como

la organizacion de los usuarios en los dias destinados para movilizarlos.

Respecto al costo, se infiere que algunas personas si estan de acuerdo con los precios planteados
para una membresia mensual, sin embargo, hay dificultad para los adultos mayores para entender
si el costo es mensual o anual, por lo que se concluye que se debe replantear el costo de los
servicios, por un lado aclarando cuanto es el costo de cada una de los servicios y dandoles la
posibilidad de que los usuarios escojan cada una de los servicios que requieran y puedan armar su
paquete de acuerdo a sus posibilidades y requerimientos, para esto es necesario determinar con

claridad los precios, alcance y tiempo de cada servicio.



Finalmente, en relacion con el precio se observd que no todos los adultos mayores del segmento
objetivo estan en capacidad de suscribirse ya que sus ingresos no son suficientes, sin embargo, sus

familiares si estan en capacidad de colaborar a solventarlos.



Grafico 6.
Producto minimo viable

Servicio de movilizaciéon Segura

Recoger al usuano del domicifio © lugor indicado.
Llevar en vehiculo adecuado

Acompanare y asistrle para hacer los tramites o gestiones
requendas. (M&xamo 1h30), luego de este fiempo se cobraré $10,00
por hora.

Dejarle de vuelta a la casa
Notificacién a los famiares en coso de requeririo.

ervicios de entretenimiento

Notificacién de los fechas y horonos de los eventos.

Detale de los servicios y el tiempo que durara el servicio
(Actividades deportivas, taleres, juegos, cominatas)

Verficar si esta dentro del paquete contratado o si requieren un
servicio puntual

Coordinacién de refrigencs.

Vakdacion del servicio prestado.

Nota: Elaborado por Coello (2021)

Servicios a domicilio

»

Coordirocion dal oo, hom y lecha
servicio| ménimo 43 Qs




Tabla 25.

Costos

PLAN SILVER/ Servicios Frecuencia por mes/ano VALOR OBSERVICONES
hasta 3 movilizaciones al Maximo 1H30 por

Movilizacidn y acompanamiento  mes 23.700casidn

Actividades deportivas 2 al mes 26,25

Caminatas y paseos 1 al mes 28

Servicios emergentes de gasfitena

y cerrajenia, 1 evento al mes 1 al mes 5,75 No incluye matenales
Servicios emergentes de

mantenimiento hogar 1 al mes 5,75 No incluye matenales
Servicio de peluguena 1 al mes 12

Servicio medico a domicilio 1 al semestre 9,99

Coordinacion de diferentes

servicios 1 al mes 6,25

Referencias de prestadores de

servicios sin limite 5,00

TOTA! 177 49

» PLAN GOLD :

PLAN GOLD/ Servicios Frecuencia por mes/afo VALOR OBSERVACIONES
Movilizacidn y acompanamiento & movilizaciones al mes 30Maximo 1H30 por ocasid
Actividades deportivas 3 almes 30

Caminatas y paseos 2 al mes 35

Servicios emergentes de gasfitera y C
cerrajena, 1 evento al mes 3 al mes 1,5No incluye materiales
Servicios emergentes de mantenimiento

hogar 3 al mes 1,5 Mo incluye materiales
Servicio de peluguena 1 al mes 12

Servicio medico a domicilio 1 al trimestre 23,32

Servicio de Rehabilitacion/Enfermeria 1 al trimestre T

Referencias de prestadores de servicios  sin limite 7.5

Taller / Capacitacion 1 al trimestre 225

TOTAL 170,82




PLAN PLATINUN:

PLAN PLATINUN/ Servicios Frecuencia por mes/ano VALOR OBSERVACIONES
Movilizacion y acompanamiento 10 movilizaciones al mes 52,5 Maximo 1H30 por ocasic
Actividades deportivas 4 al mes 37,5

Caminatas y paseos 2 al mes 30

Servicios emergentes de gasfiteria y

cerrajena, 1 evento al mes Sin limite eventos 1,5

Servicios emergentes de

mantenimiento hogar Sin limite eventos 1.6

Servicio de peluquena 1 al mes 12

Servicio medico a domicilio 1 al mes 60

Servicio de Rehabilitacion/Enfermeria 2 al trimestre 15

Coordinacion de diferentes servicios 2 al mes 3
Capacitaciones/Talleres 1 al mes 225

Seguro de accidentes personales 22,49 Personas hasta 75 anos
20% de descuento en compra de

productos para adultos mayores Aplican restricciones
Descuentos en clinicas y farmacias Ilimitado Aplican restricciones
TOTAL 262,60

Nota: Elaborado por Coello (2021)

Se procedi6 también a validar productos importados especiales para adultos mayores, entre ellos

los siguientes:

e Calzador de medias y zapatos
e Recogedor de objetos

e Bastones

e Soporte para Vehiculo

e Reloj medidor de presion.

Estos articulos fueron anunciados por redes sociales, y promocionados de forma personal algunos
de los adultos mayores. Se concluyo que la venta de estos articulos tuvo mucho éxito y aceptacion,
puesto que en menos de una semana se vendid mas del 80% de los articulos, y usuarios han
realizado nuevos pedidos de mercaderia, por lo que se evidencia que complementar el servicio con
venta de articulos especiales para adultos mayores, contribuira a incrementar los ingresos de la

empresa.



6. CONCLUSIONES GENERALES

Dentro del estudio realizado en esta investigacion se concluyo lo siguiente.

e Se evidencio que las personas conforme envejecen sufren un deterioro en su estado
de salud tanto fisica como mental, y requieren de ayuda y soporte para realizar
diversas actividades.

e Esimportante la inclusion de los adultos mayores para que se sientan Utiles a la
sociedad y no una carga para sus familiares, por lo que mantenerles activos

contribuye a mejorar su calidad de vida.

e Laexpectativa de vida de los adultos mayores en los Gltimos afios ha aumentado,
por lo que es necesario considerarlo para organizar adecuadamente actividades de

soporte y ayuda para esta parte de poblacién para que tengan una vida digna.

e Latendencia a nivel mundial y en varios paises de Latinoamérica, es cada vez mas
pensar en modelos de negocios para adultos mayores, incluyendo actividades de

entretenimiento.

e La propuesta de desarrollar una empresa de asistencia para adultos mayores en la
ciudad de Cuenca ha tenido una total aceptacion, tanto de los adultos mayores como

de sus familiares.

e El valor agregado de ofrecer opciones de entretenimiento, capacitacion y actividades
deportivas es un diferenciador importante, pero se podra ejecutar con éxito una vez
la situacion de la pandemia este controlada.

e Es necesario determinar de una mejor manera el alcance de los servicios y el costo,

para que los usuarios puedan escoger las opciones que requieren, ya que se ha



determinado la dificultad para entender por parte de algunos adultos mayores, y a su

vez se debe replantear el esquema financiero para que el proyecto sea rentable.



7. BIBLIOGRAFIA

Accion Social Municipal. (2015). GeroSol. Obtenido de http://www.asm.gob.ec/content/gerosol

Aponte, V. (2015). Calidad de vida en la tercera edad. Ajayu Organo de Difusion Cintifica del
Departamento de Psicologia UCBSP, 13(2), 152-182. Obtenido de Aponte Daza, V. C.
(2015). Calidad de vida en la tercera edad. Ajayu Organo de Difusion Cientifica del
Departamento de Psicologia UCBSP, 13(2), 152-182.

Arrieta, A., & Garcia, A. (2009). Efectividad de las pruebas psicométricas en el diagndstico y
seguimiento de deterioro, depresion y ansiedad en las personas mayores. Clinica y salud,
20(1), 5-18. Obtenido de http://scielo.isciii.es/scielo.php?pid=S1130-
52742009000100002&script=sci_arttext&ting=en

Asamblea Nacional. (2019). Ley Organica de las Personas Adultas Mayores. Quito, Ecuador.

Asamblea Nacional Constituyente. (2008). La Constitucion de la Republica del Ecuador.
Montecristi, Ecuador.

Benasuly, A. (2008). La ONU y los derechos humanos: El Disefio sobre la liberta religiosa.
Encuentros multidiciplinarios, 1-4. Obtenido de
https://repositorio.uam.es/bitstream/handle/10486/679443/EM_30_3.pdf?sequence

Boarini, M., Cerda, E., & Rocha, S. (2006). La educacién de los adultos mayores en TICs.
Nuevas competencias para la sociedad de hoy. Revista Iberoamericana de Tecnologia en
Educacion y Educacion en Tecnologia, 1(1), 7. Obtenido de http://teyet-
revista.info.unlp.edu.ar/TEyET/article/view/174

Brealey, R., & Myers., S. (1998). Fundamentos de Financiacion Empresarial (\ol. 1). Mexico:
McGraw-Hill.

Briones. (2018). Ley del adulto mayor. derechoecuador.com, 1. Obtenido de
https://www.derechoecuador.com/ley-del-adulto-mayor

Brown, T., & Kats, B. (2019). Brown, T., & Katz, B. (2019). Change by design: how design
thinking transforms organizations and inspires innovation (Vol. 20091). New York, NY:
HarperBusiness. New York: HapperBussiness.

Castro-Sanchez, M., & Galan-Brisefio, L. (2019). Emprendimiento en Adultos Mayores, como
Estrategia de Inclusion en el Municipio de Ocotlan, Jalisco. 1-12. Obtenido de
cholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q=Castro-
Sanchez%2C+M.%2C+%26+Galan-
Brisefi0%2C+L.+M.+%282019%29.+Emprendimiento+en+Adultos+Mayores%2C+com
o+Estrategia+de+Inclusion+en+el+Municipio+de+Ocotlan%2C+Jalisco.&btnG=

Cervera, L., Hernandez, R., & Pereira, &. S. (2008). Caracterizacién de la atencion familiar al
adulto mayor. Revista Archivo Médico de Camagtiesy, 12(6), 0-0. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1025-02552008000600006

Chesbrough, H. &. (2002). The role of the business model in capturing value from innovation:
evidence from Xerox Corporation's technology spin-off companies. Industrial and
corporate change, 11(3), 529-555. Obtenido de https://academic.oup.com/icc/article-
abstract/11/3/529/1044102

Comes, Y., Solitario, R., Garbus, P., Mauro, M., Czernieki, S., Vazquez, A., . . . Stolkiner.
(2006). EI concepto de accesibilidad: la perspectiva relacional entre poblacién y servicio.



Anuario Investigaciones, 14(1), 201-209. Obtenido de
https://www.redalyc.org/pdf/3691/369139943019.pdf

de Gomez, M. Y. (2008). La Servuccion y la calidad en la fabricacion del servicio. Vision
Gerencial, 1, 21-23.

Fernandez, S., Almuifia, M., & Chil & Mesa, B. (2001). Factores psicosociales presentes en la
tercera edad. Revista cubana de higiene y epidemiologia, 39(2), 77-81. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1561-30032001000200001

Formichella, M. (2004). El concepto de emprendimiento y su relacién con la educacion, el
empleo y el desarrollo loca. Obtenido de
https://d1wqtxtslxzle7.cloudfront.net/56011511/MonografiaVersionFinal.pdf?15206102
24=&response-content-
disposition=inline%3B+filename%3DEL_CONCEPTO_DE_EMPRENDIMIENTO_Y_S
U_RELAC.pdf&Expires=1612327214&Signature=0dqjzS-
Pv4ZEW3shMXNimIG46FjDgMWIkwmOuwmcUE7PP

Gajardo, J., Navarrete, E., Lopez, C., Rodriguez, J., R. A., Troncoso, S., & & Rojas, A. (2012).
Percepciones de personas mayores sobre su desempefio en el uso de transporte publico en
Santiago de Chile. Revista Chilena de Terapia Ocupacional, 12(1), 88-102. Obtenido de
https://auroradechile.uchile.cl/index.php/RTO/article/view/22055

Gamarra, P. (2010). Asistencia al adulto mayor. Revista Horizonte Médico, 1-4. Obtenido de
https://medicina.usmp.edu.pe/medicina/horizonte/2010_1/carta_editor.pdf

Garcia, M., Garcia, M, & Rivera, S. (2017). Apoyo social en adultos mexicanos. Validacion de
una escala. Acta de investigacion psicologica, 1(7), 2561-2568. Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/pdf/aip/v7n1/2007-4719-aip-7-01-2561.pdf

Gonzales, J. (2019). el emprendimiento que ayuda al adulto mayor a ser parte de la fuerza
laboral. Obtenido de https://www.larepublica.co/responsabilidad-social/100-ideas-co-el-
emprendimiento-que-ayuda-al-adulto-mayor-a-ser-parte-de-la-fuerza-laboral-2816475

Gutiérrez, L. (1999). El proceso de envejecimiento humano: alhunas implicaciones asistenciales
y para la prevencion. Papeles de poblacion, 5(19), 125-147.

Herrera, D. (2015). ElI modelo Canvas en la formulacién de proyectos. Cooperativismo &
Desarrollo, 23(107), 118-142. Obtenido de Herrera, D. C. F. (2015). EI modelo Canvas
en la formulacién de proyectos. Cooperativismo & Desarrollo, 23(107), 118-142

Huarcaya-Victoria, J. (2020). Consideraciones sobre la salud mental en la pandemia de COVID-
19. Revista peruana de medicina experimental y salud publica, 37, 327-334. Obtenido de
https://www.scielosp.org/article/rpmesp/2020.v37n2/327-334/es/

Instituto Nacional de Estadisticas y Censos [INEC]. (2019). Estadisticas. Obtenido de
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/empleo-diciembre-2019/.).

Kotler, P. (2001). Direccion de Mercadotecnia.

Kotler, P., & Amstrom, G. (2003). Funamentos del Marketing.

Krause, M. (1995). La Investigacion cualitativa: un campo de posibilidades y desafios. Revista
temas de educacion, 7(7), 19-40. Obtenido de http://files.mytis.webnode.cl/200000020-
flc75f2c42/Krause,%20M.%3B%20La%20investigaci%C3%B3n%?20cualitativa,%20un
%20camp0%20de%20posibilidades%20y%20desaf%C3%ADos.pdf

Magretta, J. (2002). La importancia de los modelos de negocio. Harvard Deusto business review,
110, 28-35. Obtenido de https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=272726



Marcos, G. (2015). Actividades recreativas en adultos mayores internos en un hogar de ancianos.
Revista Cubana de Salud Publica, 1, 0-0. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S0864-
34662015000100007&script=sci_arttext&tling=pt

Martin-Fernandez, & Santiago-Anaya. (2011). Motivos por los que las personas de la tercera
edad practican natacion. EFDeportes.com Revista Digiatal, 1, 158. Obtenido de
https://revistas.um.es/cpd/article/view/301801/216531

McCarthy, E. J. (2000). Marketing un enfoque global. McGraw-Hill.

Ministerio de Inclusion Econdémica y Social [MIES]. (2013). Ministerio de Inclusion Econémica
y Social. Obtenido de https://www.inclusion.gob.ec/direccion-poblacion-adulta-mayor/

Osterwalder, A. (2011). Modelo Canvas. Barcelona: Deusto SA Ediciones.

Patronato Municipal San José. (2020). Adulto mayor. Obtenido de
https://www.patronato.quito.gob.ec/)

Porter, M. (1985). Ventaja Competitiva. Mexico: Grupo editorial Patria.

Ramirez, V. (2016). Caracterizacion del segmento de adultos entre 60 y 70 afios de edad como
consumidores en el sector de entretenimiento en Medellin. Universidad EIA. Obtenido de
https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q=-
.+Ram%C3%ADrez+Duque%2C+V.+%282016%29.+Caracterizaci%C3%B3n+del+seg
mento+de+adultos+entre+los+60+y+70+a%C3%Blos+de+edad+como+consumidores+e
n+el+sector+de+entretenimiento+en+Medell%C3%ADn+%28Doctoral+

Ramon, A., & Lopez, C. S. (2016). Comunicacion integrada de marketing. ESIC.

Reisdorfer, V. K. (2005). Planeamiento financiero: su impoetancia y contribucion para la gestion
de las empresas cooperativas-. Revista Cientifica "Vision de Futuro®, 1, 1-11.

Rivero, J., Ledezma, J., Pacheco, & Guarrola, M. &. (2020). La Salud de las Personas Adultas
Mayores durante la Pandemia de Covid. Journal of Negative and Positive Results, 5(7),
726-739. Obtenido de https://revistas.proeditio.com/jonnpr/index

Romero, A. (2010). Fragilidad: un sindrome geriatrico emergente. Medisur, 8(1), 1-11. Obtenido
de https://www.redalyc.org/pdf/1800/180019804014.pdf

Secretaria Técnica del Plan Toda una Vida. (2018). Plan toda una vida. Quito : Direccién de
comunicacion de la Secretaria del Plan toda una vida . Obtenido de
https://www.todaunavida.gob.ec/plan-toda-una-vida-politica

Walker, S. E. (2007). FUNDAMENTOS DEL MARKETING. MgGraw Hill.

Wheelen, T., & Humger, J. &. (2007). Administracién estratégica y politica de negocios.
Pearson Educacion, 10(1). Obtenido de
https://dspace.scz.ucb.edu.bo/dspace/bitstream/123456789/13177/1/10007.pdf

Winter, S., & Sulanzki, G. (2001). "Replication as Strategy". Organization Science, 12(6), 730-
743. Obtenido de https://pubsonline.informs.org/doi/abs/10.1287/orsc.12.6.730.10084



Anexos

Anexo 1. Entrevista a adultos mayores: analisis contextual

e ;Cual es su Rutina diaria?
e ;Cuales son sus Hobbies?

e Estamos planificando un servicio (descripcion del mismo) ¢qué
servicios le interesaria que le brinden principalmente (limpieza de la
casa, transporte, actividades recreativas (juegos de cartas, baile terapia,
yoga, etc.)

e (Preferiria pagar una membresia anual, para acceder a estos servicios o
preferiria pagar por ellos cada vez que los use?

e ;Cuénto estaria dispuesto a pagar al afio por acceder a esta membresia?

e ;Ha considerado o consideraria la posibilidad de vivir en hogar de
retiro que le ofrezca las mismas comodidades si no mas que las que
tiene en su casa actualmente (si/no y por qué)?

Anexo 2. Entrevista a familiares de adultos mayores: andlisis contextual

e ;Cuales son los principales hobbys de sus familiares adultos mayores?

e ;Sus familiares se reunian con frecuencia con sus amigos, y que
actividades hacian?

e ;Quién los llevay trae cuando salen de la casa?

e ;A quién llaman cuando necesitan ayuda con reparaciones del hogar??



Estamos planificando desarrollar un servicio de asistencia y
acompafiamiento para adultos mayores para ofrecer maltiples servicios,
entre ellos:

- Servicio de movilizacion y acompafiamiento seguro, incluye (Visitas
familiares, y gestiones en diferentes instituciones publicas y
privadas.).;consideran que sus familiares estarian interesados en contratar
algunos de estos servicios?, cuales

- Asistencia a domicilio, en el que incluiran servicios de limpieza 'y
reparaciones de hogar.

-Asistencia a domicilio, en el cuidado personal, incluye servicios de
peluqueria.

- Servicios de cuidado médico preventivo, incluyendo servicios médicos a
domicilio, en medicina general, y soporte en nutricién y apoyo
psicoldgico y servicios de enfermeria.

- Organizacion de actividades recreativas, incluyendo Bingos, juegos,
paseos, caminatas, musica, talleres, yoga, etc.)

-Organizacion de actividades deportivas para adultos mayores,
incluyendo piscina, gimnasia bailoterapia.

-Venta de articulos tecnoldgicos y especiales para adultos mayores.

¢Estaria dispuesto a recomendar a sus familiares que contraten estos
servicios?

¢ Preferirian pagar una membresia anual, mensual o por cada servicio??

¢Cuénto considera que se podria pagar mensualmente para acceder a
estos servicios??

¢Ha considerado llevarles a sus familiares a una casa de retiro, porque?

¢ Qué recomendaciones nos podrian dar para el proyecto??



Anexo 3: Entrevistas adultos mayores, validacion del producto minimo viable

¢ Qué opina del proyecto?

¢Estaria dispuesto a contratar alguna de los servicios propuestos?

¢ Qué le parecen los servicios de entretenimiento propuestos??

¢Por qué medio le gustaria contactarse con los prestadores de servicio??
¢Le quedan claro el alcance de los servicios ofrecidos??

¢Le parece accesible el costo de los servicios??

¢ Qué recomendaciones nos podria dar?

¢Estaria disponible a recomendar los servicios a sus amigos y familiares??

Anexo 4 Validacion por expertos: entrevista para grupos focales

¢Son clientes potenciales los adultos mayores de la ciudad de Cuenca, de
una clase social media, media-alta?

¢Son clientes potenciales los familiares de adultos mayores de la ciudad
de Cuenca, de una clase social media, media-alta?

¢Quién los lleva y trae cuando salen de la casa?

¢A quién llaman cuando necesitan ayuda con reparaciones del hogar??



e Estamos planificando desarrollar un servicio de asistencia y
acompafiamiento para adultos mayores para ofrecer maltiples servicios,
entre ellos:

- Servicio de movilizacion y acompafiamiento seguro, incluye (Visitas
familiares, y gestiones en diferentes instituciones publicas y
privadas.).;consideran que sus familiares estarian interesados en contratar
algunos de estos servicios?, cuales

-Asistencia a domicilio, en el que incluirdn servicios de limpiezay
reparaciones de hogar.

-Asistencia a domicilio, en el cuidado personal, incluye servicios de
peluqueria.

-Servicios de cuidado medico preventivo, incluyendo servicios médicos a
domicilio, en medicina general, y soporte en nutricion y apoyo
psicoldgico y servicios de enfermeria.

-Organizacion de actividades recreativas, incluyendo Bingos, juegos,
paseos, caminatas, masica, talleres, yoga, etc.)
-Organizacion de actividades deportivas para adultos mayores,

incluyendo piscina, gimnasia bailoterapia.

-Venta de articulos tecnoldgicos y especiales para adultos mayores.

1.- Entrevistas a adultos mayores analisis contextual
2.-Entrevista a los familiares analisis contextual

3.3 Entrevistas de grupos focales de validacion de la propuesta.



