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1. Caso: Plan de comercializacion para
residencias premium para la edad de
retiro

Viernes por la mafana, el trafico desquiciante del sur de la ciudad de México,
parece ser el menor de los males para Andrea Palacios, regiomontana y periodista
de profesiébn con mas de 30 afios como directora editorial de una prestigiada
revista de moda del pais, hoy se ve obligada a tomar la decision mas dificil de su
vida profesional, anunciar su retiro.

Los rios de automoviles que avanzan lentamente por periférico, son una sefal de
lo que parece ser un cadtico cierre de semana, un viernes mas de trafico
interminable que inici6 con una visita al médico quien también es sobrino de
Andrea y cuyo diagnaostico fue contundente, elevado cuadro de stress.

“Sefiora Andrea, usted no puede mantener mas este ritmo de vida, las tensiones la
pueden llevar a otro ataque cardiaco como el que sufrié el afio pasado, entre los
negocios, el trabajo, los viajes y sus colaboraciones periodisticas van a acabar con
su salud, eso se lo digo como médico y como tu sobrino te pido que pares ya, no
hay marcha atras tia, llegd el momento en que es el trabajo o tu vida y no tienes
necesidad de ingresos” sefal6 el Doctor Marcos Palacios, cardidlogo de un
prestigiado hospital en la Ciudad de México.

Andrea cuenta con 65 afos de edad, hace 40 afios lleg6é a la Ciudad de México
proveniente de Monterrey y recién casada con Gabriel Meza, su marido era un
ingeniero quimico con diferentes negocios al norte del pais, cinco afios después
Gabriel fallece en un accidente, Andrea ya trabajaba como coeditora en la revista
de modas, pero también tuvo que hacerse cargo de los negocios.

Pese a enviudar muy joven y ser una mujer atractiva, no volvié a contraer nupcias,
no tuvo hijos y el trabajo asi como los negocios fueron su valvula de escape.

Su experiencia en los negocios fue vital para salvar a la revista de la quiebra
cuando en la crisis de 1995 se presentaron problemas financieros, pero la red de
contactos de Andrea generada por los negocios heredados por su marido y su
habilidad para las finanzas le permitieron generar alianzas, atraer nuevos
anunciantes y llegar a nuevos clientes.

Poco tiempo después fue nombrada directora editorial, ademas colaboraba en
programas de radio y ultimamente dirigia el portal de internet y las redes sociales
especializadas en modas y que ella misma habia fundado junto con Héctor Rivera,



mercaddlogo graduado especialista en redes sociales con tan so6lo 35 afios de
edad.

Después de 40 afos de intensa vida profesional Andrea tenia que retirarse y llevar
una vida mas tranquila, cuenta con estabilidad financiera e ingreso que le
permitirian llevar una vida sin apuros, pero sin embargo no cuenta con nietos o
hijos como la mayoria de sus amigas, las cuales ya se encuentran en etapa de
retiro y muchas de ellas viven con sus hijos. Para Andrea la inactividad seria
sinbnimo de una muerte y su Unica familia es su hermano Pablo y su sobrino
Marcos.

La busqueda de espacios dedicados para personas en edad de retiro en las
cuales pudiera contar con la capacidad instalada suficiente para fungir como lugar
de residencia, entretenimiento, de convivencia, con instalaciones que permitan la
actividad deportiva y al mismo tiempo contara con las comodidades, lujos y
servicios suficientes para vivir de manera tranquila, que se encontrar cerca de la
ciudad, no fue facil.

Como mujer de negocios, Andrea identificd plenamente la necesidad que existe
para personas con sus caracteristicas sociodemograficas, una necesidad para la
gue aun la oferta se encuentra limitada frente a la creciente demanda en el pais.

El fin de la vida laboral en la revista no fue facil para Andrea, como mujer
acostumbrada a una vida activa, a los horarios de trabajo prolongados, al trafico
de la ciudad, a las negociaciones, a las juntas de trabajo, decidio un retiro gradual,
primero sélo dejaria el empleo y el puesto directivo en la revista para dedicarse
s6lo a tomar algunas decisiones en los negocios heredados por su difunto marido,
ademas de fungir ain como negociadora para algunos contactos.

Una vez retirada de la revista, en una de las reuniones informales de café con su
socio del portal del Internet, dialogan sobre el futuro del negocio.

“Ahora que vivo de la pensidon de mi trabajo, ademas de los negocios y la
rentabilidad que esta generando el portal de internet me toca invitarte el café
Héctor y mientras te cuento que me siento como leén enjaulado, el gimnasio ya es
demasiado para mi, estar encerrada en casa no es lo mio y no tengo con quien
convivir, ademas el ruido de los vecinos en el departamento es insoportable, pero
las comodidades que tengo sé que no las voy a encontrar facilmente” explicé
Andrea a su socio.

La decision de un retiro parcial de la vida laboral y los negocios de Andrea se
debid principalmente a que es una persona que aun goza de un estado de salud
que le permite seguir trabajando y aun busca sentirse productiva.

La charla de café con su socio transcurrid6 de manera amena, pero entre ambos
surgio la inquietud de realizar un nuevo negocio y buscar socios.
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Andrea y su socio cuentan con recursos suficientes para invertir, son personas
acostumbradas a buscar oportunidades de negocios y ahora buscan inversionistas
para desarrollar un concepto de negocio para esta nueva etapa de vida por la que
ella esta pasando, una casa de retiro para adultos mayores con las caracteristicas
sociodemogréaficas de Andrea. Dada la buena relacion de la ex directora editorial
con los duefios de la revista y la confianza mutua que han generado, se acercan a
ellos para exponerles el plan comercial.

Andrea pertenece al grupo de 14.04 millones de personas con 60 afios 0 mas que
viven en el pais, que de acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica (INEGI) el
54% de esa poblacion son mujeres y 46% son hombres.

El Consejo Nacional de Poblacion y Vivienda (CONAPO), estima que en 2030 este
grupo representara 10.2% de la poblacion total del pais, de ahi la necesidad de
contar con un estudio de mercado para proporcionar elementos para la toma
eficiente de decisiones para un proyecto de negocios de esta indole, otorgar
consideraciones comerciales y legales para implementar modelos de negocios que
atiendan las demandas de atencion y asistencia para este grupo.

Entre algunas caracteristicas que describen a este grupo poblacional estan el
deterioro de las capacidades fisicas, emocionales y cognitivas, que los vuelve
dependientes y, por lo tanto, requieren cuidados, los cuales, primordialmente,
estan enfocados a cubrir sus necesidades de salud y dependencia funcional para
realizar sus actividades diarias.

Las necesidades de atencién a personas mayores, estan generando crecientes
recursos asistenciales privados (centros residenciales, centros de convivencia de
dia, entre otros). Esto ha llevado consigo que este sector se haya convertido en un
area de interés desde el punto de vista empresarial y una prioridad de
responsabilidad publica.

Para el mercado representa la oportunidad para el arranque de un modelo de
negocios correspondiente a los elementos planteados, y el cual ha despertado la
inquietud de Andrea Palacios y su socio Héctor Rivera.

Ademas se requiere contar con un andlisis de la oferta, un proyecto viable,
sistema de gestion de la calidad (certificaciones); definicion de una estrategia
comercial que incluya la posible participacién de las compafias aseguradoras,
entre otras cuestiones.



1.1. Inicio

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica (INEGI) existen en el pais
14.04 millones de personas con 60 afios 0 mas (54% son mujeres y 46% son
hombres)®. El Consejo Nacional de Poblacién y Vivienda (CONAPO), estima que
en 2030 este grupo representara 10.2% de la poblacion total del pais, de ahi la
necesidad de contar con un estudio de mercado para otorgar elementos en la
toma eficiente de decisiones para un proyecto de negocios de esta indole, otorgar
consideraciones comercializacion y legales para implementar modelos que
atiendan las demandas de atencion y asistencia para este grupo.

Entre algunas caracteristicas que describen a este grupo poblacional estan el
deterioro de las capacidades fisicas, emocionales y cognitivas, que los vuelve
dependientes y, por lo tanto, requieren cuidados, los cuales, primordialmente,
estan enfocados a cubrir sus necesidades de salud y dependencia funcional para
realizar sus actividades diarias.

Las necesidades de atencién a personas mayores, estan generando crecientes
recursos asistenciales privados (centros residenciales, centros de convivencia de
dia, entre otros). Esto ha llevado consigo que este sector se haya convertido en un
area de interés desde el punto de vista empresarial y una prioridad de
responsabilidad publica.

Para el mercado representa la oportunidad para el arranque de un modelo de
negocios correspondiente a los elementos planteados, ademas se requiere contar
con un analisis de la oferta, un proyecto viable, sistema de gestion de la calidad
(certificaciones); definicion de una estrategia comercial que incluya la posible
participacion de las compaiiias aseguradoras, entre otras cuestiones.

1.2. Esperanza de viday piramide
poblacional

En los ultimos 50 afios, la esperanza de vida de la poblacibn mexicana ha
aumentado considerablemente. En 1965, la poblacién tenia un promedio de vida
de 59 afios; en 2015 el promedio fue de 75, 16 afilos mas que entonces. Las
mujeres viven en promedio mas que los hombres, en 2015 la esperanza de vida
del sexo femenino fue de 77.7 afios, mientras que la del sexo masculino de 72.34
afos.

! Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo
(ENOE), diciembre 2016, recuperado de
http://www.inegi.org.mx/Sistemas/Olap/Proyectos/bd/encuestas/hogares/enoe/2010_PE_ED15/pt.a
sp?s=est&proy=enoe_pe_ed1l5 pt&p=enoe_ pe_edl5
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Los avances tecnoldgicos, el acceso a mas servicios de salubridad y el aumento
en las coberturas de salud y asistencia social son algunos de los factores que
explican el hecho de que hoy en dia la poblacion viva mas que antes y en el futuro
mas que hoy (INEGI), pues para las siguientes décadas, el promedio de vida
seguird aumentando. De acuerdo con el Consejo Nacional de Poblacion y
Vivienda (CONAPO), en 2025 la esperanza de vida poblacional sera de 76.3 afos,
mientras que en 2045 llegara a 78.8 afios® (Ver gréfica 1: Esperanza de vida en
México, anexo estadistico).

Como consecuencia del aumento en la esperanza de vida, asi como por la
reduccion en la tasa de fecundidad (proceso que en México inicié a mediados de
la década de los sesenta), la estructura demografica por edades se ha
transformado, destacando el aumento poblacional en los grupos etarios de mayor
edad.

El envejecimiento de la poblacion resulta evidente al comparar las piramides
poblacionales resultantes a través del tiempo. Mientras en 1970 la estructura
poblacional del pais describia una piramide con la base mas ancha y cuspide muy
angosta, en forma de “v” invertida, en 2000 y 2015 la pirAmide se ensancha en su
cuspide y puntos medios, mientras el ancho de la base disminuye (Ver gréafica 2:
Piramide poblacional de México, anexo estadistico).

En 1970, de acuerdo con el INEGI, el 60% de la poblacién se encontraba entre los
0 y 24 afos, lo cuales constituyen la base de la piramide; la poblacién madura de
entre 25 y 64 afios representaba 34% del total, mientras que la de 65 y mas, solo
era 3% por ciento. En 2000, la poblacién entre los 0 y 24 afios disminuyo a 46%, la
de entre 25 y 64 afios aumentdé a 48%, en tanto que la de 65 y mas fue
equivalente a 5% de la poblacion total.

Actualmente, con base en la informacién mas reciente, referida al afio 2015, la
poblacién entre 0 y 24 afios representa 45.7% del total, es decir, dejé de ser
mayoria; mientras que la poblacion entre los 25 a 64 afos, ahora representa
47.5% (con lo que la pirdmide poblacional cobra una forma méas ensanchada en su
parte media) y la poblacién de 65 y mas representa el 6.8 por ciento.

En el futuro, dentro de 15 y 30 afios, la evolucion previsible de la fecundidad y
mortalidad permiten anticipar que la estructura poblacional seguira cambiando y
con ello la pirdmide poblacional continuara reduciéndose en su base. Mientras que
la proporcién de poblacion mas joven disminuira, los grupos etarios en la parte
media y la cuspide de la piramide se volveran mas numerosos. En la siguiente
grafica se muestra que la fecundidad continuara disminuyendo hacia 2050,
mientras que la tasa de mortalidad empieza nuevamente en ascenso desde 2007
en adelante. En este afio, el aumento de la mortalidad se produjo debido al

% Consejo Nacional de Poblacién (CONAPO), Estimaciones y Proyecciones de la Poblacién por
entidad del pais, recuperado de: http://www.conapo.gob.mx/es/CONAPQO/Proyecciones_Datos.

5



http://www.conapo.gob.mx/es/CONAPO/Proyecciones_Datos

crecimiento relativo de la poblacion de adultos mayores, lo que ha propiciado que
crezca también el nimero de defunciones.

De acuerdo con estimaciones del CONAPO, en 2030 la poblacibn menor a 25
afos representara solo 40% del total, el grupo de entre 25 a 64 equivaldra a
50.6%, mientras de 65 y mas sera el 10.2 por ciento. Es decir, para este afio, el
pais contara aun con un importante bono de demografico, a pesar de que la
poblacidon mayor a 65 afios continuara aumentando su proporcion dentro de la
estructura poblacional.

Para 2050, el porcentaje de personas entre 0 a 24 afios sera solo de 34%, entre
25 a 64 se mantendra en una proporcion muy similar que en 2030, de 49%,
mientras que la poblacion de 65 y méas afos tendra un fuerte crecimiento, pasando
del 10.2% a 16.15 por ciento (Ver grafica 2: PirAmide poblacional de México,
anexo estadistico).

1.3. Ciudad de México

Andrea Palacios también es una de las mujeres que habitan la Ciudad de México,
gue tiene su propia dinAmica poblacional. A partir del 2000, la participacién
porcentual de la poblacion menor a 24 afos ha disminuido significativamente,
mientras que la poblacién de edad madura -en la parte media de la piramide- y la
poblacién mas vieja -en la cuspide- han aumentado rapidamente su proporcion.
Por lo tanto, la pirdmide poblacional de la Ciudad de México pronto pasé de tener
la forma de una “v’ invertida a dos lineas casi paralelas en forma de “II”. Este
cambio ocurrid incluso mas rapido de lo que lo hizo la estructura poblacional de
toda la Republica Mexicana.

De acuerdo con el INEGI, en 1970, el 63% de la poblacién de la Ciudad de México
era relativamente joven, entre los 0 a 24 afos, la poblacion de 25 a 64 equivalia a
35% del total y sélo 2% tenia 65 afios o0 mas. Para el afio 2000, el grupo de 0 a 24
afos -en la base de la piramide- disminuyé significativamente a 46%, la poblacién
de edad madura, entre 25 a 64 afios, aumento a 48% y la poblacion de 65 y mas
representd el 6% del total.

Actualmente, con base en la informacion referida al afio 2015, la poblacién entre 0
y 24 afos representa solamente 37.3% del total, la mayor parte se concentra en
los grupos de edad madura -de entre 25 a 64 afios- que equivalen a 53.6% del
total, por lo que la Ciudad de México cuenta con un importante bono demografico.
El grupo etario de 65 y mas equivale a 9% del total.

De acuerdo con el CONAPO, en 2030 la participacion de la poblacién madura de
permanecera practicamente sin cambios, no obstante la base y cuspide de la
piramide seguiran cambiando, pues mientras la primera se hard mas angosta, la
segunda mas ancha. El grupo de 0 a 24 equivaldra a 32% del total, mientras que
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el de 65 afios y mas representara el 15%, proporcion mayor al promedio nacional
en ese ano.

1.3.1. Poblacién de 65 afios y mas en la
Ciudad de México

Desde mediados de la década pasada, la Ciudad de México experimenta un
proceso de decrecimiento en el nimero de habitantes, que en buena parte se
explica por la disminucién en la tasas de fecundidad, asi como por fendmenos
econdémicos y sociales que han propiciado una migracion neta negativa (es decir
mas migrantes que inmigrantes) en la capital del pais. De acuerdo con el
CONAPO, entre 2000 y 2015 el numero de habitantes se redujo 1%, equivalente a
90,000 personas y se espera que, hacia 2030, esta tendencia lleve a la
disminucién de 5.6% en el total de habitantes, con respecto al afio 2000.

Si bien, existe un claro proceso de decrecimiento en el conjunto de la poblacién de
la Ciudad de México, tal como lo indican los datos histéricos y proyecciones, la
dindmica de crecimiento no es la misma cuando estratificamos a la poblacion por
grupos de edad, en los que el estrato de personas de 65 y mas es el Unico con un
crecimiento sostenido a partir de 2000 y hasta 2030.

Entre 2000 y 2015 el grupo etario de 0 a 24 afos disminuyo 20%, el de 25 a 64
crecié 11%, mientras que el de 65 y mas crecid 49 por ciento. En los proximos 15
afos, el CONAPO estima que los grupos poblacionales jovenes y maduros, de 0 a
24 y de 25 a 64, crezcan 17% y 6%, respectivamente, mientras que la poblacién
de personas de 65 y mas crecera 53%, pasando de 807,248 personas en 2015 a
1,238,106 en 2030, es decir 430,859 mas.

Paulatinamente, la Ciudad de México tendra casi la misma cantidad de adultos
mayores que de nifios. El indice de envejecimiento de la poblacidon permite
apreciar la relacibn numérica que hay entre nifios y adultos mayores. En 2000
habia 22 personas de 65 y mas por cada 100 nifios (menores de 15 afos); para
2015 la relacion ya es de 42 por cada cien. En los proximos 15 afios este indice se
incrementaréa llegando a 78 por cada 100 (Ver gréafica 3: indice de envejecimiento
en la Ciudad de México, anexo estadistico).

1.3.2. Dinamica de crecimiento de las
personas de 65y mas en las delegaciones de
la Ciudad de México

Actualmente la mayor parte de la poblacion de 65 y mas se concentra en la
delegacion Iztapalapa, por el hecho de ser la mas poblada de la Ciudad de
México; le siguen Gustavo A. Madero, Coyoacan, Alvaro Obregdn, Cuauhtémoc,
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Tlalpan y Benito Juérez, entre otras. Con base en estimaciones del CONAPO, se
espera que en 2030 la distribucion porcentual a nivel delegacional se mantenga en
un nivel mas o menos similar al actual (Ver grafica 4: Personas de 65 afios 0 mas
respecto al total de la Ciudad de México, anexo estadistico).

Si bien, Iztapalapa es la delegacion con el mayor nUmero de personas de 65 y
mas, este grupo solo representa el 7% de su poblacién total, cifra inferior al
promedio de la Ciudad de México, que es de 9 por ciento.

Actualmente las delegaciones con el mayor porcentaje de personas adultos
mayores son Benito Juarez, Coyoacan, Azcapotzalco, Miguel Hidalgo vy
Venustiano Carranza. Para 2030, la participacion porcentual de los adultos
mayores, en el total de la poblacion seguirda aumentando en todas las
delegaciones, lo cual implica que se tendran que destinar mayores recursos por
parte del sector publico y la iniciativa privada para la atencion de enfermedades y
servicios que requiere este grupo poblacional (Ver gréfica 5: Poblacion de 65 afios
como % del total en cada delegacion, anexo estadistico).

Entre 2015 y 2030 la poblacion de 65 y més crecera en 53%, equivalente a
430,856 personas. Tlahuac sera la delegacion en la que se registrara el mayor
crecimiento porcentual de adultos mayores, seguida de Cuajimalpa, Milpa Alta,
Xochimilco, Iztapalapa, Cuauhtémoc y Gustavo A. Madero (Ver Tabla 1: Poblacion
de 65 afios o mas por delegacion, anexo estadistico).

1.3.3. Niveles socioecondmicos en la Ciudad
de México

La Asociacion Mexicana de Inteligencia de Mercado y Opinion (AMAI) ha
desarrollado una metodologia con la cual se puede agrupar y clasificar a los
hogares mexicanos en siete niveles socioecondmicos de acuerdo a su capacidad
para satisfacer las necesidades de sus integrantes en términos de vivienda, salud,
energia, tecnologia, prevencion y desarrollo intelectual.

Dichos niveles son:

Nivel A/B

Es el segmento con el mas alto nivel de vida del pais. Este segmento tiene
cubierta todas las necesidades de bienestar y es el Unico nivel que cuenta con
recursos para invertir y planear para el futuro. Actualmente representa el 3.9% de
los hogares del pais y el 6.4% de los hogares en localidades mayores de 100 mil
habitantes.

Nivel C+

Es el segundo grupo con el mas alto nivel de vida del pais. Al igual que el
segmento anterior, este tiene cubiertas todas las necesidades de calidad de vida,
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sin embargo tiene ciertas limitantes para invertir y ahorrar para el futuro.
Actualmente representa el 9.3% de los hogares del pais y el 14.1% de los hogares
ubicados en localidades mayores de 100 mil habitantes del pais.

Nivel C

Este segmento se caracteriza por haber alcanzado un nivel de vida practica y con
ciertas comodidades. Cuenta con una infraestructura basica en entretenimiento y
tecnologia. Actualmente este grupo representa el 10.7% de los hogares totales del
pais y el 15.5% de los hogares en localidades mayores de 100 mil habitantes del
pais.

Nivel C-

Los hogares de este nivel se caracterizan por tener cubiertas las necesidades de
espacio y sanidad y por contar con los enseres y equipos que le aseguren el
minimo de practicidad y comodidad en el hogar. Este segmento representa el
12.8% del total de hogares del pais y el 16.6% de los hogares en localidades
mayores de 100 mil habitantes del pais.

Nivel D+

Este segmento tiene cubierta la minima infraestructura sanitaria de su hogar.
Actualmente representa el 19.0% de los hogares del pais y el 20.2% de los
hogares en las localidades mayores de 100 mil habitantes del pais.

Nivel D

Es el segundo segmento con menor calidad de vida. Se caracteriza por haber
alcanzado una propiedad, pero carece de diversos servicios y satisfactores. Es el
grupo mas numeroso y actualmente representa el 31.8% de los hogares del pais y
el 23.8% de los hogares en localidades mayores de 100 mil habitantes.

Nivel E

Este es el segmento con menos calidad de vida o bienestar. Carece de todos los
servicios y bienes satisfactores. Actualmente representa el 12.5% del total de
hogares del pais y el 3.4% de los hogares en localidades mayores de 100 mil
habitantes.

Los resultados obtenidos por la AMAI se pueden sintetizar en el cuadro de la
segmentacion de la poblacion por niveles socioeconomicos (Ver Tabla 2:
Porcentaje de la poblacion por niveles socioecondmicos, anexo estadistico).

De acuerdo con estas cifras se realizd una estimacion de los estratos
socioeconémicos a nivel de las 16 delegaciones de la Ciudad de México. Para
ello, se utilizé la distribucion de la poblacion ocupada por sus ingresos mensuales
(medidos en salarios minimos) y basandose en cifras del INEGI, dadas a conocer
en el Xl Censo General de Poblacion y Vivienda, logrando equipararlos, con la
estratificacion de la AMAI.



En la ciudad de México, por delegacién politica, la delegacion Miguel Hidalgo es
donde se encuentra la poblacién con el mayor nimero de personas en el nivel
A/B, seguida de las delegaciones de Benito Juarez y Coyoacan, Tlalpan,
Cuajimalpa, Alvaro Obregén, Magdalena Contreras y Xochimilco, dentro de las
primeras diez delegaciones con la mayor participacién de personas con mayores
ingresos (Ver Tabla 3: Niveles socioecondmicos por delegacién politica, anexo
estadistico).

De lo anterior vemos que las delegaciones localizadas en la Zona Sur de la

Ciudad de México y la Zona Poniente son las que concentran el mayor porcentaje
de personas dentro de los niveles A/By C+.
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2. Tamano del mercado y servicios de
atencion

Las personas de la tercera edad son individuos de 65 afios 0 mas que se
caracterizan por un deterioro de las capacidades funcionales, emocionales y
cognitivas. Estos cambios, junto con las enfermedades crénicas degenerativas,
limitan la realizacién de las actividades habituales y necesarias para la vida de las
personas, con la consecuente disminucion de su independencia y la necesidad
constante de ayuda. Son un grupo de alto riesgo en seguridad social y econdémica,
principalmente a las mujeres por ser un grupo mayoritario al de los hombres.

2.1. Mercado de las personas de la
Tercera Edad

De acuerdo al CONAPO, actualmente, 6.8% de la poblacion total en México es
adulta mayor; de ésta, 46% son hombres y 54 % son mujeres. En 2030 la
poblacidn considerada de la tercera edad sera de 10.2% y de 16.2% para el 2050.

El INEGI menciona que respecto a sus necesidades de cuidado esta
primordialmente el de la salud, asi como una mayor prevalencia de uno de los
problemas mas temidos de la vejez: la dependencia funcional. Su importancia se
deriva de las consecuencias que conlleva, entre las que destacan las de caracter
personal (disminucion de autoestima y bienestar auto percibido), las de caracter
familiar (cambio de rutinas y relaciones entre integrantes de la familia), la
prestacion de cuidados especiales, el desgaste emocional y fisico del cuidador, la
institucionalizacion vy, finalmente las implicaciones econdmicas a nivel individual,
familiar, social y de politicas de salud, por lo que requieren de cuidados
adecuados para estos aspectos.

Ademas, existen las siguientes necesidades insatisfechas en cuanto a cuidados y
alojamiento dentro del sector publico: cobertura de la seguridad social muy
limitada porque los montos de las pensiones son muy bajos en general; falta de
deteccién oportuna de problemas y del conocimiento de recursos apropiados
geriatrico-gerontoldgicos que proporcionen los cuidados necesarios al igual que de
los recursos humanos con formacién multidisciplinaria e interdisciplinaria para
entender y atender con calidad y calidez humana a esta poblacion.

Ademas, existen Unicamente 414 geriatras en el pais por lo que no se han
construido esquemas de atencion para el acceso a una solucidon habitacional
acorde a sus necesidades debido a que los intermediarios financieros, al
vislumbrar un mayor grado de riesgo en el otorgamiento de un crédito a este
sector de la poblacion, incrementan las tasas de interés y requisitos previos,
manteniendo asi condiciones no aptas para su nivel de ingreso o pension.
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Incluso los pocos espacios destinados a vivienda propia, unidades habitacionales
y hasta a los mismos asilos, no cuentan en su mayoria con algunos elementos
claves como: suelo antiderrapante, puertas y pasillos mas amplios; bafios y
regaderas con mayor amplitud (previniendo el uso de andador o silla de ruedas)
ademas de un buena iluminacién, ventilacion y control accesible de temperatura,
cercano a una zona de hospitales.

Actualmente en México hay alrededor de 8,256,291 personas de 65 afios y mas y
en 2050 esta ascendera a casi 24,362,839. Dentro de esta poblacion hay quienes
estan en fase independiente (aun siendo autbnomo) y hay quienes estan en fase
dependiente (dependiendo del cuidado de otras personas).

2.1.1. Servicios de atencion demandados por
personas de la Tercera Edad:

e Estancia

Entre las razones por las que una persona de la Tercera Edad se puede ir a
vivir a un lugar que no sea su casa, esta el sentirse solitarias y por ello quieren
estar cerca de otros adultos mayores.

En algunos casos, un adulto mayor no puede encargarse de su casa 0 necesita
ayuda para realizar las tareas diarias. Algunas personas se mudan porgue los
miembros de su familia no pueden brindarles un entorno seguro ni atencion
médica adecuada.

Algunos buscan donde residir asistidamente, es decir, donde haya servicios de
cuidado personal para residentes que necesitan ayuda para realizar tareas
diarias. Muchas de estas residencias también incluyen unidades especiales
para personas que tienen demencia en etapa inicial a intermedia. Se
encuentran los llamados hogares para ancianos, a los cuales también se les
llega a nombrar centros especializados de enfermeria 0 como centros de
cuidados extendidos. Aqui los residentes no necesitan estar en el hospital pero
gue aun asi requieren de atencidon médica, por lo que tienen acceso a atencién
por parte del personal de enfermeria u otro personal profesional las 24 horas
del dia.

Esto les incluye comidas y cuidado personal. Un hogar para ancianos podria
ser adecuado para un adulto mayor que necesita atencion las 24 horas de
parte del personal de enfermeria u otros profesionales meédicos (por ejemplo,
un paciente con demencia en etapa avanzada). Este tipo de atencion,
generalmente, no puede ser brindada en su casa ni en ninguno de los otros
centros de vivienda para personas de la tercera edad. Una residencia de
vivienda asistida podria ser adecuada para un adulto mayor que es un tanto
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activo pero que necesita ayuda para realizar tareas diarias como: bafarse,
tomar medicamentos y vestirse.

e Compaiia

Desafortunadamente, muchas personas de la Tercera Edad experimentan
abandono (la mayoria por sus propios familiares), soledad y la basqueda de
comparfia es algo recurrente en ellos, sobre todo tras una necesidad de
sentirse escuchados y reducir el sentimiento de abandono.

Personas en esta etapa buscan a alguien que los acompafie en sus
actividades instrumentales y basicas y que ademas los apoye en sus
actividades como lo son: la comida, paseos, juegos y en su tiempo libre en
general. El profesional que se encarga de esto es llamado gericultista®.

e Servicios Médicos y de enfermeria

En envejecimiento de los organos del cuerpo implican un deterioro de las
células y tejidos en la piel. Esto junto con los cambios fisiolégicos propios de
esta etapa va originando diversas enfermedades. Ademas hay disminucion de
la fuerza muscular, de elasticidad en las arterias, en los pulmones, entre otros
signos y sintomas asi como deterioro de sus cinco sentidos. Por ello, llevar una
adecuada atencion médica, con supervision continua, 6ptima infraestructura y
con acciones preventivas, rehabilitadoras, curativas de promocion y proteccion
a la salud es una demanda de esta poblacion

e Medicamentos
Por las caracteristicas fisicas y la edad del segmento de poblacion, los
medicamentos son parte complementaria de la atencion médica. Lo ideal es

contar con todo lo necesario en un mismo lugar para evitar traslados, tiempo
en filas y contratiempos

e Atencion Psicosocial

® De acuerdo con la Sociedad Mexicana de Técnicos Gericultistas, A.C. es una persona preparada
con los conocimientos necesarios para brindar atencion particular o institucional al adulto mayor
sano o enfermo, aprovechando al maximo sus facultades fisicas y mentales para elevar al maximo
su calidad de vida.
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La atencion psicolégica para persona adultas mayores, es especializada se
requiere de psicogerontdlogos (especialista en envejecimiento) que atienda a
sus pacientes en el marco de un contexto sociocultural, familiar, antropolégico,
econdémico al igual que en un momento histérico determinado y con una
historia de vida personal.

El envejecimiento es un proceso evolutivo y gradual, es un proceso
multidimensional. Las posibilidades de terapias individuales y de terapias
grupales coadyuvan a enriquecer la calidad de vida del adulto mayor, pues es
comun en este tipo de personas trastornos como depresion y demencia
ademas de aspectos como el aislamiento y la dependencia, entre otros mas la
percepcion negativa de nuestra sociedad hacia este sector poblacional.

e Nutricion

Una dieta adecuada en una edad avanzada reduce el riesgo de algunos
padecimientos (como osteoporosis, hipertension, entre otros) ademas de la
ingesta de nutrientes y energia necesarios. En afiadidura, la correcta
preparacion de alimentos (como papillas por el deterioro de la cavidad dental,
etc.), supervision de horarios establecidos para tal efecto, una higiene apta y
alimentacion adaptada a los requerimientos de cada adulto mayor aporta
inmensamente a una mejor salud

e Actividades deportivas, recreativas y culturales

La terapia ocupacional otorga la oportunidad de que el adulto mayor retrase el
deterioro de sus habilidades cognitivas, creativas y de relacién social. El Juego,
baile y canto estimulan otras funciones como la memoria e inteligencias
multiples. Existen gran variedad de disciplinas que tienen auge por su
otorgamiento en bienestar integral. ElI adulto mayor busca sentirse vivo y con
MAas energia, lo logra a través de su propio cuerpo, con el apoyo de actividades
como Yoga y Taichi, entre muchas otras.
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3. Problematica

Existe un mercado lo suficientemente significativo para las Residencias de la
tercera edad dentro de los niveles socioecondémicos altos en la Ciudad de México
como se muestra en los cuadros 1y 3 de este estudio.

Con base a la informacion y los calculos realizados, las delegaciones con mayor
porcentaje de poblacién con niveles socioecondémicos elevados (A/B y C+) son
Miguel Hidalgo, Benito Juarez, Coyoacan, Cuauhtémoc, Tlalpan, Cuajimalpa,
Alvaro Obregén, Magdalena Contreras y Xochimilco. La mayoria de ellas estan al
Poniente y Sur de la Ciudad de México.

Este nicho representa mdultiples oportunidades de negocio, ya que tiene alta
tendencia de crecimiento. En cuanto a las necesidades a satisfacer, estas son
muy variadas y dependen especialmente de la gama de servicios a ofrecer y de la
calidad con la que éstos se entreguen al huésped.

Las instalaciones béasicas deben contar infraestructura, equipamiento y servicios
adecuados para personas de la tercera edad, con rampas y aditamentos
especiales, comedor, apoyo médico y de enfermeras dia y noche, jardin, personal
especializado y en las habitaciones, con camas comodas, cléset, television,
botones de emergencia y otros que se detallardn mas adelante. Ademas de tener
gimnasio, que es importante como elemento de entretenimiento y de salud.

Por el tipo de mercado al que va dirigido (principalmente personas de nivel AB y
C+) las cuotas mensual son elevadas y es el tema mas delicado del estudio. Pero
de acuerdo a un andlisis de demanda, es claro que las personas de mas edad
muestran mas recelo para cuidar su dinero. Sin embargo, puede afirmarse que si
existe un grupo de alto poder adquisitivo y con una mente pragmatica, que
aceptan pagar esa cantidad y alin mas, para que alguien les solucione el problema

3.1. Objetivo general

Proporcionar un asesoramiento integral para la planeacién y evaluacién del
proyecto de Residencias para personas de la tercera edad en la Ciudad de
México, por medio de los analisis y estudios que conlleva la elaboracién de un
Plan de Negocios, mismo que servira para la toma de decisiones eficientes, de
manera tal que posibilite un funcionamiento de excelencia de dicho proyecto.

Objetivos especificos

e Determinar el mercado objetivo del proyecto y caracteristicas de los clientes
potenciales.
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e Andlisis de la demanda de Residencias para personas de la tercera edad.

¢ Identificar la oferta actual de Residencias para la tercera edad en la Ciudad
de México y describir sus caracteristicas.

e Identificar la potencial participacion de las compafiias aseguradoras.

¢ Definicion de la estrategia comercial: Producto, precio, promocion y plaza.

e Identificar las Regulaciones y protocolos necesarios en la operacion de
Residencias para la tercera edad en la Ciudad de México, asi como
modelos de atencion

La variedad y el tipo de servicios que ofrezca la Residencia dependeran del
concepto elegido y de las cuotas a cobrar, asi como del analisis y el comparativo
con la oferta existente que debe incluir servicios y amenities para los potenciales
clientes.

Socialmente existe la creencia acerca de que las personas que viven en este tipo
de residencias para personas la tercera edad pierden la libertad para actuar en el
mundo o bien que se retiran aquellos que ya estan incapacitados o enfermos, por
lo que es importante romper estos mitos y estigmas sociales, con servicios de
calidad y con cuidando los derechos elementales de las personas que ahi habitan.

En el presente, las residencias para adultos, se basan en la atencién no solo de
las necesidades de alojamiento, cuidados basicos y hosteleria del residente, sino
también en la promocién de su autonomia, dignidad y desarrollo personal.

La principal tendencia se dirige a consolidar un modelo de atencién integral que
comprenda al residente, que sea incluyente con la familia y la comunidad y que
ademas lleve a cabo sus debidas valoraciones en las esferas tanto mental, como
funcional, social y fisica.

Se pretende que el servicio ofrecido contenga la deteccion y seguimiento de
necesidades médicas, la intervencion psicosocial sobre el residente y sus familias
junto con una oferta de actividades que favorezcan la socializacion vy
esparcimiento de sus habitantes.

La profesionalizacion del personal que opera dentro de las instalaciones es de vital
importancia para el tipo de servicio que se pretende ofrecer y el mercado
especifico al que va dirigido, desde enfermeria, la fisioterapia y terapia
ocupacional, psicologia y asistencia social. Todos estos colaboran de manera
conjunta y coordinada para poder proporcionarle al residente los cuidados
complementarios junto con el personal auxiliar de atencion directa que requiera.

Por otro lado, es importante que el servicio final contenga atienda una cuestion
social y si bien va dirigido principalmente a personas de condiciones
socioecondmicas altas, se permita el ingreso a personas de otros estratos como
parte de los programas de integracion social en la comunidad que se lleve a cabo
este plan comercial. Al respecto se busca que se pueda lograr la integracion de la
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comunidad a través de los espacios y voluntariado para ofrecer servicios dentro de
las instalaciones o bien realizar trabajos junto con la comunidad por parte de los
huéspedes, sin que esto ponga en riesgo su salud e integridad fisica.
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4. Marco Teorico

Los cambios demogréficos que se observan en México y en el mundo, obligan al
mercado a generar alternativas de atencion a los segmentos de la poblacion que
se encuentran en etapa de retiro; es decir, personas de 65 afios 0 mas que
requieran de servicios de asistencia, de cuidados de salud fisica y emocional,
alojamiento, compafia y convivencia, entre otros.

El incremento en los estandares de la calidad de vida, el control de la natalidad,
los avances médicos y mayor esperanza de vida en la poblacion provocan que la
base de la pirdmide poblacional presente cambios importantes, siendo los grandes
centros urbanos los mas afectados por la concentracion de la masa poblacional
respecto a la poblacion total que estos presentan.

En las Asambleas Mundiales del Envejecimiento, organizadas por la Organizacion
de Naciones Unidas (ONU), especialistas en la materia han concluido que:
“aungue envejecer no es nada nuevo, el interés por el tema del envejecimiento y la
vejez surge de los problemas que se van observando y de los que potencialmente
fe presentaran derivados de la creciente presencia de personas mayores”

De acuerdo con la propia ONU, en la Segunda Asamblea Mundial sobre el
Envejecimiento, los gobiernos se comprometen a disefiar y ejecutar medidas para
enfrentar los retos que plantea el envejecimiento; ademas, se proponen mas de un
centenar de recomendaciones sobre tres temas prioritarios como lo son las
personas de edad y el desarrollo, el fomento de la salud y el bienestar en la vejez
y la creacién de un entorno propicio y favorable para ellos.

En ese sentido, México fue parte de los paises que firmaron los compromisos en
la asamblea y por lo tanto parte de las medidas que se deben tomar en el pais son
las referentes a satisfacer el bienestar de este segmento de la poblacion. Ademas
la tendencia que muestra el incremento en este grupo de personas brinda la
oportunidad para sefalar los desafios que trae consigo el envejecimiento
demografico y asi desarrollar politicas publicas que mejoren la calidad de vida de
las personas que transitan o transitaran por esta etapa de vida y el papel de la
iniciativa privada para participar en este compromiso.

De acuerdo con el informe Mundial Sobre el Envejecimiento y la Salud de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS), se debe garantizar el derecho humano
que las personas mayores tienen al mas alto nivel de salud posible.

4 Saldafa Ibarra, Sandra Areli. Educacién de adultos mayores; en: Organizaciéon de Naciones Unidas (ONU). Asambleas

Mundiales del Envejecimiento. Resefias. Recuperado julio de 2016.
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Este derecho estd consagrado en el derecho internacional, pese a estas
legislaciones, las personas mayores a menudo sufren estigma y discriminacion,
asi como la violacion de sus derechos a nivel individual, comunitario e
institucional, simplemente debido a su edad.

El informe Mundial sobre el Envejecimiento y la Salud sefiala que en el caso de
residencias para personas de la tercera edad la accesibilidad en las instalaciones,
los bienes y los servicios de salud abarca cuatro subdimensiones:

La no discriminacion

La accesibilidad fisica

La accesibilidad econdmica

La accesibilidad de la informacion

“Todas son particularmente pertinentes para las personas mayores, que a veces
padecen el racionamiento de servicios por motivos de edad, algunas limitaciones
fisicas que hacen particularmente dificil el acceso, la inseguridad financiera debido
a su edad y ciertos obstaculos para la informacion que van desde el analfabetismo
hasta la imposibilidad de usar materiales en la web, una modalidad con la que tal
vez no estén familiarizadas o a la que no tengan acceso™.

Bajo estos principios la OMS establece el derecho de las personas mayores a la
salud, de la misma forma se reivindica el concepto de la aceptabilidad de los
servicios, bienes y servicios de salud, con base a las normas de la ética médica
ademas del de enfoques culturalmente apropiados y con perspectiva de género.

Al prestar un servicio de residencia para personas de la tercera edad y en etapa
de retiro, la aceptabilidad y las condiciones Optimas que garanticen el pleno
desarrollo de las capacidades, su acceso a la informacion y sus actividades
propias de su entorno socio cultura es determinante.

De esta manera es como las condiciones para establecer una casa de retiro
resultan complicadas ya que deben contar con las condiciones de infraestructura,
los espacios acondicionados y las dimensiones necesarias para garantizar los
derechos de las personas de la tercera edad.

Al respecto, dentro de los servicios publicos que otorga el Estado las casas de
retiro para el segmento de la poblacion en proceso de envejecimiento que
garanticen todos sus derechos asi como su accesibilidad fisica, econémica y a la
informacion asi como la no discriminacidon son necesarios para operar espacios
con dichas caracteristicas ademas de contar con el presupuesto suficiente para
cumplir con las caracteristicas sefaladas por la OMS.

5 Informe Mundial sobre el Envejecimiento y la Salud (2015), Organizacién Mundial de la Salud.
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La ausencia de servicios publicos de calidad para atender las necesidades de este
segmento de la poblacidén, abre la posibilidad de que el capital privado brinde
estos servicios con fines de rentabilidad, de lucro econémico y enfocados a un
segmento de la poblacion no sélo con las caracteristicas de edad, sino también al
subsegmento con niveles de ingreso suficientes para solventar las necesidades de
atencion y alojamiento; es decir, aquellos con el nivel de ingresos suficiente para
cubrir estas necesidades en etapa de retiro.

En ese sentido un adecuado proceso de comercializacién es indispensable para la
operatividad del capital privado en modelos de negocios que atiendan las
demandas de atencién y asistencia para este grupo.

La mayoria de los planes de comercializacion, se basan en la parte de la
rentabilidad, el presente estudio pretende Unicamente servir de guia comercial y
legal para la operacion de empresas privadas en estos servicios.

Debido a la cantidad de servicios especializados, a los costos que implica la
demanda de los mismos pero enfocados a este segmento de la poblacion y al
considerar la edad de retiro, la viabilidad de estos negocios esta sujeta a
conceptos como la eficacia y la eficiencia. “Es fundamental que los clientes tengan
sensacion de satisfaccion de sus necesidades. La eficiencia hace referencia a la
cantidad de recursos que es necesario consumir para que el producto final
satisfaga las necesidades de los clientes. Tan sélo tendran continuidad aquellos

modelos de negocio que sean eficaces y eficientes”®.

Estudios en Europa han demostrado la viabilidad financiera de estas empresas
depende del disefio de las empresas en sus estrategias que garanticen su
viabilidad a largo plazo.

De acurdo a la ley de pensiones en el IMSS en México la edad oficial de retiro es
de 65 afios en adelante, pero no solo la edad es un factor determinante para
decidir asistir a una residencia de retiro, aspectos financieros y de recreacion son
necesarios para quienes requieren de estos servicios.

De acuerdo al estudio de Thammasat Business School, Tailandia es considerado
el pais de mayor atractivo en cuanto a destino para residencias de retiro por parte
de extranjeros que llegan a este pais en busca de estos servicios debido a “se
encuentran libres de contaminacion, cerca de aeropuertos y centros comerciales,
asi como la calidad de sus servicios de cuidados para la salud y la calidad de sus
hospitales”’.

6 Monllau Jaques, T. M., & Rodriguez Avila, N. (2013). La rentabilidad de las empresas que ofrecen servicios a la tercera
edad: Estudio comparativo de los establecimientos residenciales y de los servicios en el hogar. Intangible Capital, 9(2), 420-
436. doi:10.3926/ic.453

7 Treeyawuthiwat, W.,'& Panichpathom, S. (2016). Factors Influencing Singaporean Elders to Move to Thai Retirement

Home. International Journal Of Business Management & Economic Research, 7(2), 539-546.
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Para buscar acomodo en estas casas de retiro, tanto el cliente como los
tomadores de decision consideran aspectos como los cuidados personales,
oportunidades de recreacion, aspectos financieros, facilidades para desarrollar
actividades diarias, la ubicacion, la cercania con tiendas, lugares de
entretenimiento y centros urbanos.

Respecto a la calidad de los servicios, estos deben ser considerados como la mas
alta prioridad debido al segmento al que se enfoca y las exigencias que requiere el
cliente por sus condiciones fisicas y propias de la edad, ademas por los costos
que implica y el precio que pagan en el mercado los consumidores por recibir
estos servicios.

El estudio de “Aspectos econdmicos de calidad y desempefio organizacional” de la
Universidad de Lisboa en Portugal considera que “las casas de retiro son
instituciones donde las actividades de apoyo social son desarrolladas de manera
permanente por la oferta de alimentos, cuidados de la salud, higiene y confort
creando atmosferas de buena vecindad. Adicionalmente se proveen actividades

para el tiempo libre”®.

El estudio revela que estas actividades pueden ser otorgadas por instituciones
privadas, las cuales estan preocupadas por prestar elevados servicios con altos
estandares de calidad, ya que la aplicacion de estos servicios requiere de la
aplicacién de los mismos por el tipo de servicio que se ofrece.

El mejoramiento en la calidad de vida, el aumento en la esperanza de vida genera
un mayor numero de personas que rebasan los 65 afios de edad, para atender
esta demanda cada dia hay un mayor nimero de instituciones dedicadas a los
servicios de residencias para adultos mayores.

Las compafiias que ya prestan el servicio de residencia para personas en edad de
retiro se encuentran preocupadas por los programas de calidad y la aplicacién de
estandares, principalmente por “la seguridad de las personas y bienes, los costos
de no conformarse son altos, la prevencion de errores tiene un valor
incuestionable, la improvisacién y los errores provocan gran insatisfaccion y
frecuentemente porque los consumidores, tienen limitantes a escoger pero tienen
la opcion de elevar la calidad del servicio basadas en rigurosas técnicas de

calidad"®.

En la parte operativa y prestacion de servicios las empresas e instituciones que
buscan prestar servicios de alojamiento para personas gue se encuentran en la

8 Antunes, G., Pires, A., & Machado, V. (2008). Ecomomics aspects of quality and organizational performance - a study in
Setlibal care homes for elderly persons. Total Quality Management & Business Excellence, 19(1/2), 79-89.
doi:10.1080/14783360701602304.
9 Antunes, G., Pires, A., & Machado, V. (2008). Ecomomics aspects of quality and organizational performance - a study in
Setlbal care homes for elderly persons. Total Quality Management & Business Excellence, 19(1/2), 79-89.
doi:10.1080/14783360701602304.
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etapa de envejecimiento, no solo las cuestiones legales, estdndares de calidad y
reglamentaciones vigentes, son una cuestion a considerar, ademas se preocupan
de cumplir con ciertas certificaciones y competencias de su personal, por lo que la
estrategia comercial debe ayudar a definir todos estos conceptos.

Al momento de analizar un mercado potencial o situacion para operar un negocio
una de las opciones mas recurrentes es la comparacion de empresas que operan
en el sector con la finalidad de aplicar las mejores practicas y mejorar la oferta
para atraer mas consumidores, es lo que diferentes autores reconocen como el
Bechmaking y las mejores précticas.

Un paso antes de realizar estos analisis comparativos de las empresas que
operan en el mercado, las instituciones requieren de un método practico para la
parte estratégica y operativa que le permita ser simple, realista, medible, con
referencia a un periodo determinado, ademéas de congruente, completo y
especifico que se refieren a las caracteristicas de un Plan Comercial.

4.1. Modelos de apoyo

El Plan Comercial no es mas que “un conjunto de conocimientos aplicados para
promover y facilitar los procesos de intercambio de bienes, servicios, ideas y
valores para satisfacer las necesidades y deseos de los seres humanos clientes
y/lo consumidores al tiempo que los oferentes: empresas, instituciones o
individuos, logran su propdésitos de ingreso, ganancia, servicio, ayuda, que son el
motivo de su accion y razén de ser'*.

El proposito de que las instituciones que operen este tipo de negocios de
residencias para la vejez y de personas de la tercera edad, cuenten con método
practico y estructurado para poder satisfacer las necesidades de sus clientes y asi
permanecer en el mercado.

A través de la mercadotecnia se vincula a las personas o clientes en un espacio
ficticio y complejo llamado mercado donde se ofrecen, se intercambian bienes y
servicios a un valor determinado, para que la mercadotecnia promueva, facilite,
analice y racionalice el mercado.

El Plan Comercial para una institucion es de vital importancia para sobrevivir en la
competencia, ya que la introduccion de un plan similar genera beneficios para la
oferta que tendra mayores posibilidades de desenvolverse exitosamente en el
mercado.

10 Lerma Kirchner, Alejandro (2004), Mercadotecnia, México: Gasca, pp 1.
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“El plan comercial se le llama al documento neurélgico del mercadeo, unico para
cada unidad econémica, que a manera de guia flexible y coordinada propone una
metodologia comercial a nivel estratégico, tactico y operacional. Esboza las
acciones enfocadas a productos, mercado o plaza, precio y promocién que
deberan implementarse en busca del éxito. Describe cuales son los objetivos
comerciales, incluyendo una estratégica y los recursos que deben ser asignados
para alcanzarlos. También se orienta temporalmente mediante la calendarizacion
de un programa de trabajo™*".

Dentro de los alcances que el plan comercial debe contener para empresas
entrantes al mercado, se deben incluir la mision, vision, objetivos y metas.

En ese sentido, para el arranque de un negocio de residencias para personas en
edad de retiro, se debe contar con los elementos esenciales de un plan comercial
qgue le permita tener una orientacion clara de sus objetivos, atender de manera
especifica al mercado meta y considerar las condiciones de la oferta existente a fin
de las decisiones estén orientadas a alcanzar el mayor de los éxitos.

Este tipo de plan comercial de cuatro tipos generales se les conoce como las
cuatro Ps del marketing que son:

Producto
Precio
Promocion
Plaza

“El termino mezcla de mercadotecnia significa que los cuatro elementos anteriores
actuan en forma conjunta, interrelacionada y consistente, donde la variacion de un
elemento afecta la combinacién total, y para mantener su coherencia y efectividad
se requiere de ajustes mutuos”*?.

En el Plan Comercial se pretende optimizar las capacidades y ser mas eficiente
con los resultados para el logro de los objetivos, la estrategia comercial con base
en esta estrategia debe generar mejores resultados en el principal fin de los
negocios que son las ganancias, pero también debe considerar la participacion del
mercado para mantenerse y en otros casos superar a la competencia y la atencién
puede estar fijado tanto a la conducta interior de las instituciones o bien de su
entorno externo.

Al interior de cada uno de estos aspectos que integran el analisis basico de la
mezcla de mercadotecnia existen factores que determinan sus ventajas frente a la
competencia y que los puede posicionar en el mercado.

11 Béarcena, S.y Lerma A., (2013), Planeacién Comercial, México: Alfaomega, pp 7.
12 Lerma Kirchner, Alejandro (2004), Mercadotecnia, México: Gasca, Pp 34.
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Diversos autores como Kloter y Kirchner definen cada uno de estos elementos que
integran la estrategia comercial de la siguiente forma:

e Producto: se refiere al bien o servicio, que incluye valor agregado y
proceso de transformacion por parte del trabajo humano, que se pone a
disposicion del mercado para su comercializacidbn que se consume por
parte del cliente y le genera la cobertura de una necesidad o satisfaccion.

e Precio: se define como el valor o denominaciéon monetaria, el valor del
cambio al cual el mercado le asigna una cotizacion y al cual el cliente o
comprador debe pagar para poseer el articulo o bien.

e Plaza: o también conocido como mercado, se considera al lugar donde se
realizaran las operaciones de compra y venta, también como el conjunto de
clientes potenciales los cuales que intentan adquirir y en los cuales se
encuentran también los vendedores u oferentes.

e Promocién: actividades cuya finalidad es comunicar y con acciones para
posicionar la marca y el producto en la mente de los consumidores, de esta
forma dar a conocer el producto y estimular el deseo y crear la necesidad
de compra por parte de los clientes, objetivo que se puede lograr a traves
de la publicidad.

El complejo mundo del mercado y la competencia cada vez mas aguda ha
provocado que este sistema de las cuatro Ps soOlo sea considerado como un
analisis del mercado de manera béasica, pero en una version mas ampliada habria
gue analizar otros factores como las personas que intervienen y los procesos.

“Hace muchos afios, McCarthy clasificé varias actividades de marketing dentro de
las herramientas de la mezcla de marketing de cuatro tipos generales a las que
llamé las cuatros Ps... Sin embargo dada la amplitud, complejidad y riqueza del
marketing, actualmente no sélo existen estas cuatro Ps. Si las actualizamos para
que reflejen el concepto de marketing holistico, llegamos a un grupo mas
representativo que abarca las realidades modernas de marketing: personas,

procesos, programas y rendimiento”*3,

A los procesos adicionales se les conoce como las cuatro Ps ampliadas donde se
contempla también la influencia que tiene el andlisis del mercado al considerar
factores adicionales que pueden ser determinantes como el medio ambiente, los
procesos como se lleva a cabo la comercializacion o bien las personas.

Para contar con un adecuado funcionamiento comercial y mercadoldgico, las
empresas que busquen proveer los servicios de residencias para personas en

13 Philip Kotler. (2003) Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales, México: Pearson Educacion. Pp 25.
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etapa de envejecimiento, el proceso de las cuatro Ps es perfectamente aplicable
por las exigencias y caracteristicas que el mercado y la segmentacion requieren.

Por otra parte la oferta existente, implica para los nuevos competidores que
busquen integrarse al mercado ser muy cuidadosos en su estrategia de
comercializacion, generar las adecuadas condiciones respecto al lugar donde
piensan ofrecer el servicio, el precio al que la se considera ofrecer toda la gama de
productos, asi como el producto indicado para un mercado, ademas de Ila
adecuada publicidad para hacer llegar a los clientes potenciales la informacion.

Sin embargo, por las caracteristicas del segmento al que va dirigido (clientes de
alto nivel de ingreso y con exigencias de servicio, calidad y exclusividad) se
requiere realizar una segmentacién geogréafica, demogréafica y socioeconémica
puntual para cumplir con adecuado diagnostico que cubra las exigencias de los
consumidores en este segmento.

No solo existe la segmentacion geografica que nos permitird ubicar a los clientes
por regiones, ciudades o delegaciones, ademas la demografica nos permitira
contar con un perfil de los futuros clientes por edad, género, nivel de ingresos
entre otras variables. Pero ademas también existe la segmentacion psicografica
que “es la ciencia que utiliza la psicologia y la demografia para entender mejor a
los consumidores. En la segmentacién psicografica los compradores se dividen en
diferentes grupos con base en sus caracteristicas psicologicas y de personalidad,

su estilo de vida o sus valores™**.

El segmento de los posibles clientes en casas de residencia para personas en
etapa de retiro y en proceso de vejez, son gente que tienen la capacidad de
consumo en niveles altos, por su nivel de ingreso, edad, condicion
socioeconémica sus principales motivadores buscan productos y servicios que
demuestren su éxito, el lujo y que refleje su status social, por lo cual se deben
cumplir esas exigencias que se deberan contemplar en la mezcla de
mercadotecnia.

Para cubrir las necesidades, deseos y demandas adecuadas que abarquen los
deseos y las aspiraciones de los clientes de Casas de Retiro, se requieren
también considerar otras variables que diversos autores han denominado una
version ampliada de la mezcla de mercadotecnia.

Entendiendo como necesidades del cliente aquellos requerimientos basicos de
alimentacion, agua, vestido u otras como entretenimiento y educacion; estas
necesidades pueden convertirse en deseos cuando pasan a objetos especificos
para satisfacer una necesidad, mientras que las demandas son esos deseos de un
determinado producto que viene acompafado por la capacidad de pago del
consumidor.

14 Philip Kotler. (2003) Direccion de Marketing: Conceptos Esenciales, México: Pearson Educacion, Pp 258.
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“En el modelo ampliado de la mezcla de mercadotecnia el fin de los elementos que
representa es resaltar la orientacion al cliente y puntualizar algunos aspectos
competitivos, dicho modelo ampliado adiciona a las cuatro Ps basicas otras
variables mas que se relacionan con la capacidad competitiva de la
organizaciones en lo referente a comercializacion de servicios, las tres Ps

adicionales son: Personal, Medio Ambiente y Proceso”*”.

Al tratarse de un servicio que se otorga, también se debe considerar el personal
destinado a la atencion del cliente en sus diferentes exigencias, ademas de contar
con las certificaciones y competencias adecuadas para la prestacion del servicio,
indicando el perfil y entrenamiento que requiera, el proceso especifico al que deba
prestarse a fin de lograr cubrir las necesidades de los consumidores.

Las variables consideradas en el modelo ampliado son:

e Las personas
e El Medio ambiente
e ElProceso

Para el tipo de negocio planteado en el estudio de caso, las personas a cargo de
la prestacion del servicio son fundamentales, contar con médicos especializaos en
geriatria, enfermeros y auxiliares, cocineros y etc., ademas con las competencias
necesarias para atender y servir a los clientes son fundamentales para genera una
experiencia de descanso y tranquilidad, al mismo tiempo de confort y lujo que
buscan estas personas.

El medio ambiente en este caso también juega un papel fundamental, el escenario
en donde se pretende prestar el servicio forma parte de su costo total, el cliente se
sentiria con mayor confianza para desempefarse y cubrir sus necesidades.

En cuanto al proceso, se refiere a la prestaciéon del servicio para lograr la
satisfaccion del consumidor, en el que se consideran elementos de calidad
humana en la atencion ademas de la eficacia del personal.

“Para conseguir la cohesion de las diferentes Ps, debe haber una coordinacion y
una misma vision de todos los miembros de la organizacion. De nada sirve que
propietarios o directivos tengan muy clara cual es la forma de aportar valor en su
clientela, cuanto el resto de las personas implicadas en la organizacién actian
desde otras perspectiva”*®.

A esta parte del plan de comercializaciéon se le llama las tres Ps adicionales, las
cuales ayudan a focalizar de manera mas puntal el tipo de cliente al que va a ir
dirigido el servicio, para dejar cubiertas no sélo las condiciones de mercado,

15 Philip Kotler. (2003) Direccién de Marketing: Conceptos Esenciales, México: Pearson Educacion, Pp 34-35.
16 Lara, L. y Mas, J. (2014) Por qué unas tiendas venden y otras no, México: libros de cabecera, Pp 88.
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también los deseos, los valores y los motivadores de los cliente potenciales en
edad de retiro pero que al mismo tiempo cumplan las condiciones establecidas en
la ley y en la recomendaciones hechas por la OMS.

Cada cliente es diferente y en ocasiones un mismo cliente puede optar por otras
tipologias, al aplicar esta mezcla de marketing se asegura una preocupacion por el
consumidor el cual puede llegar a tener la conexion de sentirse escuchado,
valorado e identificado, condicidon para el tipo de cliente que se busca llegar en las
residencias para personas de la tercera edad ya que seran esos clientes los que
tomen la decision de vivir y adoptar las condiciones de vida que ofrezca el servicio
de residencia, situacion que también determinara la entrada de nuevos clientes.

La satisfaccion del cliente dependera de la calidad “la calidad es la totalidad de
rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su capacidad de
satisfacer las necesidades explicitas o latentes, como lo define la American

Society for Quality”*’.

La entrada de nuevas tecnologias y las redes sociales acompafnadas del proceso
de globalizacion ayudan a que el proceso de mezcla de mercadotecnia tenga un
impacto mayor debido a la rapidez de la informacion, de transmitir en tiempo real
datos, video y voz, la estrategia comercial bien coordinada y operando de manera
correcta ayuda a obtener mejores resultados.

“El internet es una de las formas de venta cada vez mas utilizadas por un mayor
namero de personas. Ademas instruye proporcionando informacion sobre el
producto o servicio, ya sea mediante pagina web, correo electronico o redes
sociales, con el uso de internet se logran importantes ahorros y este medio llega a
clientes y prospectos ubicados dentro y fuera del pais, ademas tiene la ventaja de
facilitar el contacto directo entre fabricante y cliente, brindando informacién pronta
sobre cambio de patrones de compra, gustos, necesidades para que con base en

ese conocimiento pueda reaccionar con mayor claridad™®.

Bajo estas investigaciones que los diversos autores han llevado a cabo para
generar un proceso de comercializacion mas certero, practico que ayude a lograr
los objetivos deseados, para el caso del servicio de residencias para adultos
mayores la elaboracion de cada aspecto del plan de mercadotecnia debe
considerar lo siguiente:

e Producto: consideraciones de calidad, variedad, las necesidades de
satisfaccion, la descripcidon en funcion de esas necesidades no satisfechas
por la oferta existente, la descripcion y caracteristicas del servicio, mejorar
los productos, diferenciaciones por tamafio, cantidad de servicios y otros
atributos; producto en funciéon de las necesidades deseos del comprador.

17 Philip Kotler. (2003) Direccién de Marketing: Conceptos Esenciales, México: Pearson Educacion, Pp 134.
18 Lerma Kirchner, Alejandro (2004), Mercadotecnia, México: Gasca, Pp 154.
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Precio: Estrategias para generar un beneficio para la empresa por la
prestacion del servicio y que se encuentre dentro de los parametros de las
cuotas de la competencia, ademas de fijar un costo atractivo para el cliente
en el cual sienta que obtiene un beneficio justo por la prestacion del
servicio, en ese sentido la estrategia debe estar definida para generar
normas para fijacion de precios, lista de costos de acuerdo al tipo de
servicios y productos que recibe el consumidor y su diferenciacion,
considerar promociones, descuentos y ofertas, cumplimiento de las normas
establecidas para fijacion de precios.

Promocioén: se debe considerar el tipo de publicidad de acuerdo al mercado
al que va dirigido, definir estrategias para el lanzamiento, las relaciones
publicas y medios de motivacion para la fuerza de ventas, efectividad y
alcance de los espacios publicitarios, acciones y eventos correspondientes,
participacion en ferias y exposiciones, uso de tecnologia y camparfa en
redes sociales asi como tipo de marketing.

Plaza: La ubicacion que tendra el lugar donde se presta el servicio y el
impacto de dicha localizacion para la obtencién de los objetivos, aspectos
funcionales e instalaciones, la ambientacion, las vias de comunicacion y
acceso a puntos de interés para los consumidores.

Al considerar los elementos adicionales en proceso de comercializacion ya que
nuestro mercado meta se concentra en personas con deseos, necesidades y
demandas mas especificas por sus condiciones socioecondémicas, de edad y
geografica, se deben también considerar los siguientes elementos:

Personas: no solo considerar las capacidades, habilidades, entrenamientos,
perfil y certificaciones del personal, también considerarlo como parte del
marketing interno para la obtencion de objetivos, ver a los empleados como
parte fundamental para alcanzar las metas y el desarrollo de la empresa,
considerar al cliente como persona para entender de manera mas completa
los satisfactores que buscan al momento de obtener el servicio.

Procesos: La manera en que se asegura la calidad del servicio con las
técnicas utilizadas, considerar la capacidad instalada, la estructura,
asegurar que todos las ideas de marketing operen de manera optima y con
un rol apropiado incluyendo la generacion de ideas, la creatividad y la
disciplina en las tareas a realizarse.

Medio ambiente fisico: considerar los aspectos funcionales del lugar donde
se presta el servicio, el impacto de las tareas que se desarrollan para la
satisfaccion del cliente, ademas de generar una identidad de marca acorde
con las necesidades del cliente, la imagen que se busca transmitir como un
lugar de descanso, que cuenta con todos los servicios y ademas como un
lugar de recreacion, envueltos en una atmosfera de relajacion y trato
amable que cuente con personal preparado y certificado
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llustracién 1: Las siete “Ps”

Producto

Precio
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Medio Comercial Bromocion
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Fuente: Philip Kotler. (2003) Direccién de Marketing

Una vez definida los elementos utilizados en la mezcla de mercadotecnia para el
inicio de un negocio de residencias de adultos mayores en etapa de vejez, se
pasa al proceso de fijacion de objetivos, acciones y estrategias, pero también es
necesario un analisis del mercado.

En la parte de objetivos, el plan comercial se tiene el propdsito de generar la
satisfaccion de los clientes y sus deseos como consumidores, superar la
competencia y generar un incremento de la participacion de mercado, con
aumento de ventas.

Respecto al mercado, de acuerdo a los conceptos tedricos de los diferentes
autores aqui expuestos se definir los segmentos, el perfil de los consumidores y
deteccion de necesidades y deseos insatisfechos, ademas de recopilar datos
estadisticos de poblacion estructura, edad, clases sociales, nivel de ingreso y todo
el mercado meta. También la informacion requerida por de la competencia.

“A la hora de analizar un mercado o situacion de negocios, la opcidbn mas usada
es la comparacion de empresas del sector —-benchmarking- con el fin de aplicar las

mejores précticas de nuestro negocio™®.

El analisis del mercado a través del comparativo con la oferta operante se
realizara con la informacion que las empresas proporcionen a sus clientes via

19 Lara, L. y Mas, J. (2014) Por qué unas tiendas venden y otras no, México: libros de cabecera, Pp 44.
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publicidad ademas de llevar a cabo un proceso conocido como mistery shopper
para obtener informacion mas detallada y que no se encuentre disponible en la
pagina de internet, folletos o en sus redes sociales.

La finalidad del proceso de comercializacién es optimizar las capacidades en el
esfuerzo de comercializacion y los resultados en cuanto al logro de los objetivos,
al mismo tiempo superar a la competencia y defenderse en lo que respecta a los
elementos considerados como las cuatro Ps y los elementos adicionales
expuestos en el plan comercial, pero también mirar hacia el &mbito interno.

“El ambito interno se refiere a todos aquellos elementos donde la empresa pueda
decidir, y que se identifican con los componentes de la mezcla de la
mercadotecnia y demas aspectos que surgen de ella, para poder decidir que
producir, vender, fijar precio el mercado al que mas convenga ir y la forma en que
se utilice para dar a conocer los productos e incentivar la compra”®.

Al respecto el plan comercial estard delimitado unicamente en la definicion de las
cuatro Ps, asi como posibles acuerdos comerciales con empresas, de tal forma
gue pueda servir como una guia para quien pretenda establecer un negocio de
residencias para adultos mayores, no soOlo para conocer las caracteristicas
sociodemogréficas del mercado potencial, también conocer la oferta existente y la
aplicacion del precio, plaza, producto y promociones que podrian aplicarse para el
caso de estudio.

El desarrollo del plan de comercializacion y su estudio de acuerdo con los
diferentes actores para el segmento de altos niveles de ingresos con personas en
etapa de envejecimiento que tienen la necesidad de acudir a una casa de
residencia y contar con todos los servicios y amenities propios de sus
caracteristicas, implica llevar a cabo la mezcla de marketing con la principales
recomendaciones, estrategias como son de comercializacion, publicidad,
acuerdos, alianzas y competencia.

El plan debe aplicarse de manera simple y facil de entender con objetivos
especificos, de manera realista y congruente.

Ademas de considerar el entorno demografico, econémico, sociocultural, natural y
tecnologico, y politico legal, el plan comercial debe poner énfasis en las
tendencias y movimientos de estos factores para ajustarlas cuando se presentes
modificaciones, nuevas tendencias o cambios de paradigmas. Constantemente
surgen nuevas oportunidades y espacios para ser atendidos y el proceso de
comercializacién no puede permanecer estatico, debe ser adaptable y adelantarse
a los cambios.

20 Barcena, S.ylLermaA., (2013), Planeacién Comercial, México: Alfaomega, pp 14.
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Un factor importante en la comunicacién que el lugar debe transmitir, tanto al
interior como al exterior es el respeto al medio ambiente que debe existir en la
prestacion del servicio, la variable ambiental junto con las variables clasicas de
precio, calidad, disponibilidad, servicio, disefio en la relacion del intercambio del
beneficio de la empresa con el consumidor es esencial. En este intercambio, el
consumidor y la empresa buscaran siempre el mayor beneficio para ambos pero
en respeto al medio ambiente.

Por otra parte dentro de la responsabilidad social que el plan comercial considere
también se debe incluir el involucramiento con la comunidad como parte de los
servicios otorgados, los espacios y actividades dentro del servicio de residencia
debera contemplar incluir a los habitantes de la comunidad cercana a la ubicacion,
para que los clientes potenciales formen parte de esta y su proceso de desarrollo
sea integral y de respeto con su entorno, generando sinergias entre la poblacion,
la sociedad y lo habitantes del servicio de residencias.

En el servicio de residencias que se pretende ofrecer para personas de la tercera
edad, existen algunas capacidades y habilidades susceptibles a ser certificadas
por el Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales
(CONOCER), para que el personal pueda atender de manera adecuada a los
usuarios, tanto las personas de la tercera edad como familiares y visitantes.

Una de las competencias en las que se requiere certificacion es la de, atencién a
personas adultas mayores en establecimientos de asistencia social
permanente/temporal. Que tiene como propdsito servir como referente para la
evaluacion y certificacion de las personas que dentro de establecimientos de
asistencia social permanente o temporal, se dedican a la atencién y cuidado de
personas adultas mayores con dependencia leve a severa.

Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y
de formacion basados en Estdndares de Competencia (EC). El EC se refiere
Gnicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por disposicion legal,
la posesidén de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
debera ser requisito el poseer dicho documento académico.

Esta competencia, cuyo coédigo y titulo estan descritos en CONOCER con el
namero EC0665 “se refiere al cuidador que asiste a personas adultas mayores,
con dependencia leve a severa, en el bafio, aseo y arreglo personal, uso del
sanitario o cambio de calzén de tela o desechable, ingesta de alimentos,
ministracion de medicamentos, traslados de un lugar a otro, cambios de postura,
asi como en la realizacion de actividades fisicas, y apoyo de rehabilitacion y

estimulacién cognoscitiva™®.

! Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (Conocer) 2016,
Estandar de Competencia EC0665, recuperado de
http://200.76.60.180/CONOCER/fichaEstandar.do?method=obtenerPDFEstandar&idEstandar=198
4
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Dicho EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad, competitividad, libre
acceso, respeto, trabajo digno y responsabilidad social.

Otra de las competencias que se requieren para el personal que formara parte de
los servicios de residencias para adultos mayores, es la del cuidado basico de la
persona adulta mayor en domicilio, la cual se encentra dentro de los EC de
CONOCER con cédigo EC0669, la cual se refiere principalmente a competencias
“relacionadas con el disefio del programa de asistencia y cuidado basico de la
persona adulta mayor, apoyo en las actividades basicas e instrumentales de la
vida diaria y el apoyo en el cuidado de la salud de la persona adulta mayor en
domicilio. ElI presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad,

competitividad, libre acceso, respeto, trabajo digno y responsabilidad social”?.

Otra mas de las competencias laborales requeridas y que se especifican dentro de
los EC, es la de prestacion de servicios incluyentes para personas con
discapacidad. Por sus caracteristicas fisicas, una proporcion de las personas
adultas mayores cuentan con algun tipo de discapacidad, por lo que requieren de
ayuda para llevar a cabo sus labores diarias, por lo que esta competencia es una
de las méas importantes.

La prestacién de servicios incluyentes para personas con discapacidad, se
encuentra en los EC de Conocer con el codigo con niumero EC0385, la cual se
refiere principalmente a la atencion de manera digna e incluyente a personas con
discapacidad, si bien en dicha competencia no se requiere contar con documento
académico, para alcanzar la competencia en este Estdndar de Competencia, se
requieren en promedio, 120 horas de capacitacion y contar con experiencia de
atencién a personas con discapacidad.

De acuerdo con el EC la finalidad de esta competencia es “brindar un mejor
servicios a las personas con discapacidad en todos los ambitos (educativo, salud,
transporte, bancario, comunicacion transporte, cuidado fisico, bienestar, estética,
belleza, recreacion, deportivo, alimentacion, gubernamentales, construccion, legal
y laboral). EI EC consta de planear la estrategia de atencion incluyente para
personas con discapacidad y de atender de manera incluyente a personas con
discapacidad. También establece los conocimientos tedricos, basicos y practicos
con los que debe de contar para realizar un trabajo, asi como las actitudes

relevantes en su desempefio”?3.

22 Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (Conocer) 2016,
Estandar de Competencia EC0669, recuperado de
http://200.76.60.180/CONOCER/fichaEstandar.do?method=obtenerPDFEstandar&idEstandar=198
7

23 Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (Conocer) 2013,
Estandar de Competencia EC0665, recuperado de
http://200.76.60.180/CONOCER/fichaEstandar.do?method=obtenerPDFEstandar&idEstandar=163
4
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Otra de las competencias laborales relevantes, sobre todo por el cuidado en la
ingesta y el equilibrio en la dieta que deben de llevar los adultos mayores, es el EC
gue se refiere a la preparacion de alimentos para la poblacion sujeta de asistencia
social.

Este EC se identifica en CONOCER con el codigo EC0334 y va dirigido a las
personas que se desempefian como responsables directas de la preparacion de
alimentos en programas, establecimientos e instituciones de asistencia social
publica o privada; cuyas competencias incluyen preparar alimentos aplicando
practicas de higiene, considerando los grupos de alimentos y las caracteristicas de
la poblacion sujeta a la asistencia social que se atiende.

La descripcion de la competencia “se describe al desempefio de una persona
responsable directa de la preparacion de alimentos, en la aplicacién de practicas
higiénicas, la consideracion de los grupos alimenticios de acuerdo a la poblacion
sujeta a la asistencia social que atiende, procurando la limpieza del area de
trabajo asi como el manejo adecuado de los menus utilizando alimentos de los
tres grupos”®®. En la cuales pueden aplicar tanto cocineros, parrilleros y
cuidadores de personas adultas mayores

% Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales (Conocer) 2013,
Estandar de Competencias EC0334 recuperado de
http://200.76.60.180/CONOCER/fichaEstandar.do?method=obtenerPDFEstandar&idEstandar=159
9
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5. Trabajo del caso:

En México hay una necesidad de cubrir la demanda de una gran parte de la
poblacion en edad de retiro con mas de 65 afios 0 mas como Andrea Palacios, por
servicios de residencia que cuenten con las condiciones necesarias para Sus
cuidados debido al deterioro de sus capacidades cognitivas.

La esperanza de vida en los mexicanos ha incrementado por varios factores como
el mayor acceso a servicios de salubridad, el aumento en las coberturas de salud
y asistencia social.

De acuerdo con el CONAPO durante 2015 la esperanza de vida en las mujeres se
ubica en 77.7 afos, mientras que en los varones es de 72.34 afos. Para 2025 la
esperanza de vida poblacional en México se estima en 76.3 afios, mientras que en
2045 llegara a 78.8 afos.

Actualmente, en la Ciudad de México la poblacion de 65 afios y mas es de
807,248 personas y se estima que para 2030 tenga un crecimiento de 53% por lo
que alcanzaria el 1,238,106 personas.

Como se mostré en el cuadro 1, las delegaciones con el mayor porcentaje de
personas adultos mayores son Benito Juarez, Coyoacan, Azcapotzalco, Miguel
Hidalgo y Venustiano Carranza.

Al segmentar a la poblacion por nivel de ingresos, las estimaciones realizadas con
datos de la AMAI y de CONAPO muestran que las delegaciones localizadas en la
Zona Sur de la Ciudad de México y la Zona Poniente son las que concentran el
mayor porcentaje de personas dentro de los niveles de ingreso A, By C+.

5.1. Analisis de lademanda

De acuerdo a las caracteristicas del mercado al que va dirigido el Plan Comercial
del presente estudio, es necesario definir el perfil del mercado objetivo (edad,
estrato socioecondmico, caracteristicas familiares, necesidades, preferencias y
motivadores de servicio), a fin de contar con un analisis adecuado de la demanda
para definir de manera correcta el plan comercial aplicable.

El perfil del cliente objetivo corresponde a las personas de 65 afios en adelante, la
segmentacion ideal para el arranque del Plan Comercial son las personas
ubicadas en la poblacién de altos ingresos (clasificados con ingresos de A, By
C+). La gran mayoria de estas personas nacieron antes de la primera mitad del
siglo anterior, por lo que pertenece al segmento conocido como baby boomers
(nacidos entre 1933 y 1960 cuando se genero el boom demografico
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La poblacion que pertenece a este segmento, muchos de los potenciales clientes
son jubilados o estan a punto de serlo (con edad de 65 y mas), son los abuelos,
padres o hasta bisabuelos de las generaciones actuales.

Los baby boomers son una generacion disciplinada en sus gastos, conocieron los
periodos de estabilidad y también vivieron las crisis econdmicas, por lo que son
muy cuidadosos con el dinero, por su compromiso con el trabajo cuentan con
seguridad econdomica.

Este segmento de la poblacion generalmente tiene estructuras familiares
tradicionales; hijos y esposa, en algunos casos aun con fuertes lazos con sus
padres y hermanos.

Por sus caracteristicas generacionales y socioeconomicas, son consumidores
exigentes, gustan de la limpieza, el orden, asi como por espacios de paz,
acostumbran leer, disfrutan del radio, la television, el cine, se informan a través de
las noticias y del periddico y vieron nacer la telefonia celular y el internet.

Muchos de ellos cuentan con estudios universitarios y de postgrado, asimismo,
algunos son propietarios de empresas por lo que son exigentes en cuanto a los
servicios que reciben y concepto de los mismos —arquitecténicos, exclusividad,
localizacion, innovacion vy trato.

Sus necesidades se enfocan mas a servicios de salud, exigencias puntuales de
vivienda en aspectos como arquitectura, espacios, lujos y servicios (casas
amplias, jardin, espacios ergonomicos, espacio para automovil entre otros), una
nutricion especializada, espacios de convivencia familiar, ademéas de servicios de
entretenimiento (television, cine, teatro, libros, area de ejercicios, entre otros).

5.1.1. Localizacion de la poblacién objetivo

Para efectos de segmentacion y acotacion de mercado el presente estudio se
centra en la aplicacién de negocios en la Ciudad de México.

De acuerdo con la informaciéon presentada previamente con los datos
poblacionales de la Ciudad de México el mercado objetivo se encuentra en las
delegaciones de la Zona Sur y Zona Poniente de la Ciudad de México, ya que
estos son los que cuentan con los niveles mas altos en los segmentos de
poblacidon con las caracteristicas de edad y con niveles socioeconémicos A, B y
C+, que a saber son:

. Alvaro Obregon
. Benito Juarez
. Coyoacan

. Miguel Hidalgo
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. Tlalpan

. Magdalena Contreras
. Cuajimalpa
. Xochimilco

Asimismo, en estas delegaciones la proyeccion de poblacién a 2030 del CONAPO,
mantienen la tendencia de ser las delegaciones con la mayor poblacion de 65
afios y mas.

llustracion 2: Localizacién de la Poblacién objetivo

Fuente: Conapo 2015

5.1.2. Demanda potencial

Una vez definida y acotada la segmentaciéon en cuanto a edad, nivel de ingresos y
localizacion, es importante realizar el célculo de la demanda potencial en los
segmentos considerados de acuerdo a la acotacion geografica sugerida.

Al considerar el nimero de personas con edad de 65 afilos o0 mas que se
encuentran en las delegacionales antes sefialadas y considerando la proporcion
de la poblacién que se encuentra en los rangos de ingresos A/B y C+, con calculos
realizados con base en datos del CONAPO vy la clasificacion de nivel de ingresos
de AMAI, se estima que el mercado potencial es de un total de 87,911 personas

e Enlos estratos de ingresos Ay B es de 33,676 personas
e En segmento C+ es de 54,235

Las cifras anteriores se desprenden de la suma del mercado potencial por
delegaciones con las caracteristicas descritas, en donde se observa que por
ejemplo en la delegacion Coyoacan se concentra el mayor nimero de personas
con mas de 65 afios con niveles de ingreso en el sector Ay B que suman (8,086
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personas), también en esta delegaciéon el segmento C+ tiene la mayor proporcién
entre el area geografica seleccionada con 11,664 personas.

Las delegaciones con mayor demanda potencial para el plan de negocios son las
delegaciones Coyoacan con un total de 19,750 personas que entran en el rango
seleccionado, le sigue la delegacion Tlalpan con 14,886 personas y en Benito
Juarez la poblacion de las caracteristicas mencionadas se ubica en 14,151
clientes potenciales.

Es en estas tres delegaciones (Coyoacan, Tlalpan y Benito Juarez) las
seleccionadas para determinar la plaza y ubicacién en donde operaria el negocio
dentro del plan comercial (Ver Cuadro 4. Demanda Potencial, poblaciéon de 65
afios y mas en las delegaciones seleccionadas, anexo estadistico).

El mercado meta tomaria la decision de acuerdo no solo a sus necesidades de
salud, servicios y entretenimiento, también por razones socioculturales, si bien en
México existe un fuerte arraigo de que las personas adultas vivan con sus familias
en la etapa de retiro, algunos de ellos buscan socializar con personas de su edad,
buscan el acompafamiento y no el abandono, ademas de realizar actividades y
sentirse integrados a un grupo.

Por sus caracteristicas generacionales y socioecondémicas, son personas
acostumbradas a tomar decisiones, el segmento A, B y C+, son individuos que en
su vida productiva fueron el sostenimiento de sus hogares, tomaron decisiones
financieras, de negocios y personales decisivas, por lo que son ellos quienes
tomaran la decision de asistir a una residencia de retiro, los familiares actian
como una gran influencia, pero la decision final es de los propio mercado
potencial.

5.2. Analisis de la oferta

En la Ciudad de México existen mas de 10 residencias para adultos mayores que
estan orientadas a segmentos de clase media alta, con servicios similares que van
desde la estancia, centro de dia (donde pueden entrar y salir) servicios de
alimentos, entretenimiento, servicios meédicos, ademas de atencion de personal
calificado, con precios similares que van desde los 20,000 pesos mensuales hasta
los 85,000 pesos dependiendo del tamafio de la suite que se ocupe y el nimero
de personal (individual o pareja) y los servicios que se contraten.

Mediante la metodologia de Mistery Shopper, por medio de la cual se preguntaron
precios, tarifas y servicios al personal que opera en este mercado de residencias,
los servicios que ofrecen, precios, las instalaciones, actividades, tiempo de
estancia y otros valores agregados.
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Los resultados a tres de estos modelos de negocios ubicados en la Ciudad de
México fueron los siguientes:

5.2.1. Cedros de Libano

Direccion: Av. Glaciar No. 500, Col. Olivar de los Padres, Del. Alvaro Obregon,
C.P. 01780, Ciudad de México

Tel.: 5668-6068

Sitio Web: http://www.centrolibanes.org.mx/index.php/centro-
libanes/instalaciones/residencia-cedros-libano

No es necesario ser socio del Club, ni ser libanés. Actualmente existe una lista de
espera de hasta un afio, y aunque no es necesario ser de origen o ascendencia
libanesa para anotarse, estas personas cuentan con cierta preferencia.

Servicios que ofrecen:

e Habitaciones individuales con TV con cable, camas King y Queen size,
sala, bafio propio y cléset espacioso.

e Muebles y articulos personales los proporciona el residente.

e Desayuno, comiday cena.

e Cuenta con 120 habitaciones (Beirut, individual y Tripoli, compartido).

e Clases en la residencia como baile, yoga, tai-chi, musicoterapia,
manualidades, historia del arte, acondicionamiento fisico, coro, pintura,
gimnasia cerebral, chi-kung, computacion, expresion corporal libre, pintura,
ritmo y movimiento.

e Servicio de lavanderia se paga a parte.

Limpieza de las habitaciones y de la residencia es diario.

Enfermeria las 24 hrs.

Médico.

Psicélogo.

Nutriélogo.

Terapista fisico.

Trabajador social.

Jefe de enfermeria.

El equipo de enfermeria labora las 24 horas.

e Residencia cuenta con servicios periddicos de audicion, oftalmologia y
revision dental.

Precios:
Area funcional (Beirut):
e Mensualidad de $30,680.00 individual, para matrimonio seria mensualidad y
media.
e Cuota de recuperaciéon de $75,000.00
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Area especial (Tripoli):
e Mensualidad de $ 35,000.00
e Cuota de recuperaciéon de $75,000.00
¢ Las medicinas y pafales son pagadas por aparte

52.2. Residencia Villazul

Direccion: Morena #415 Col. Del Valle Del. Benito Juarez,
C.P.03100, Ciudad de México

Tel.: 5687-6033

Sitio Web: http://www.villazul.com.mx/index.php

Cuenta con 120 suites de diferentes tamafios cuyo objetivo es dar a un sector de
la tercera edad, un ambiente exclusivo y afin a sus intereses, sin separarlos de su
vida social, en una atmoésfera de seguridad y tranquilidad, teniendo la libertad, paz
e intimidad de su propio hogar, contando con todos los servicios que puedan
necesitar.

Cuenta con certificacion en higiene.

Cuenta con Centro de Dia que es un programa de desarrollo integral que permite
a los adultos mayores disfrutar de actividades, convivir con personas de la misma
edad e intereses y regresar a su casa por la noche.

Servicios que ofrecen:
e Alimentacién balanceada tres veces al dia
e Teléfono (llamadas locales ilimitadas) T.V. por cable y timbres de
emergencia en cada habitacién.
e Limpieza por dia y lavado de blancos
Asistencia para actividades como comer, ducharse, vestirse, arreglarse, ir al
bafio, caminar, traslados.
Consultas médicas y enfermeria 24 hrs
Club de dia
Comedor y cocina
Terrazas y Jardin
Saldn de fisioterapia
Consultorio médico
Salon de juegos y Sala de cine
Biblioteca
Saldén de belleza
Roof garden
Gimnasia, yoga, clases de baile, terapia fisica
Capilla
Seguridad y vigilancia 24 hrs
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Precios:
Existen seis tipos de habitaciones desde la sencilla que mide 25 metros
cuadrados, hasta la habitacién master suite de 65 metros

Suite sencilla (25m2), mensualidad de $25,600 y $32,100 en pareja

Mini suite (32m2) , mensualidad de $27,700 y $32,250 en pareja

Junior Suite (40m2) mensualidad de $29,500 y $36,000 en pareja

Suite (45m2) mensualidad de $32,000 y $38,500 en pareja

Master Suite Torre 1 (60m2) mensualidad de $45,600 y $45,600 en pareja
Master Suite Torre 2 (65m2) mensualidad de $48,500 y $55,000 en pareja

5.2.3. Belmot Village

Direccion: Prolongacion Vasco de Quiroga 4001, Santa Fe, Del. Alvaro Obregon,
C.P.05348, Ciudad de México.

Tel.: 2163-5662

Sitio Web: http://www.belmontvillage.com.mx/experiencia/

Edificio de 10 niveles para las tres secciones cuentan con instalaciones en
distintas partes de Estados Unidos, ésta es la primera en México. La residencia se
encuentra en construccion, abre en diciembre.

Es una empresa con oficinas corporativas en Houston, Texas. Ofrece el servicio
de residencia y ayuda en las actividades de la vida diaria (Assisted Living) y de
cuidados para personas mayores con pérdida de memoria, Alzheimer y otros tipos
de demencia (Memory Care).

Tiene convenio en proceso con la Universidad Iberoamericana y Tec de Santa Fe
para liberar servicio social de alumnos y para que los residentes puedan salir a
conferencias. Ademas cuentan con reconocimientos como: Healthcare Award for
Circle of Friends (Premio de George Mason University)

Servicios que ofrecen:
e Programas especializados (3):
Assisted Living
Circle of Friends
Memory Care
e Departamentos elegantes y seguros, Todos los cuartos incluyen bafio, 2
closets, refrigerador de 11 pies, recamara, cocineta, regadera y alguna
ventana.
e Teléfono, Contratacion por SKY Plan Premium (todos los canales), Wifi en
toda la comunidad.
e Menu de 24 opciones a elegir todos los dias.

40


http://www.belmontvillage.com.mx/experiencia/

Vino y Cerveza en comida y cena.

Doctor y enfermeras 24 horas al dia.

Manejo y administracion de medicamentos.

Programa especializado de actividades.

Servicio diario de limpieza de departamentos.
Transportacion (Gratis en zona Belmont).

Estacionamiento y Valet Parking para residentes y visitantes.
Lavado de blancos y Lavado de ropa personal.

Equipo de Emergencia.

Gimnasio especializado y equipo de entrenamiento.
Programas de rehabilitacion y terapia.

Sala de cémputo y biblioteca.

Detectores de humo e incendio.

Calefaccion y aire acondicionado adentro y fuera de los cuartos.
Servicio de Belmontier privado.

Programas personalizados de cuidado.

Centro de reflexion, clases de Tai - Chi, Yoga, Danza.

Jardin y Terrazas.

Centro de Negocios.

Sala de cine

Precios:
Se manejan cuatro tipos de tamafos distintas (Pequefa, mediana, Grande, Super
Grande).

El costo de los dos tipos de cuartos pequefios son de $60,00 y $65,000
mensuales.

Los cuartos medianos son de $85,000 mensuales.

La mensualidad incluye todos los servicios, comidas y actividades
mencionadas a excepcion del salon de belleza y algunos servicios de
transportes, exposiciones, compras, super, etc.

Se pide un adelanto de 2 mensualidades para apartar lugar. Si para la
fecha de apertura, el residente decide no quedarse, se regresa el dinero
pagado intacto. Si esta decision ocurre después del primer mes, se regresa
el 80%. Si sucede durante el segundo mes, se regresa el 70%.

Todos los costos incluyen IVA

5.3. Certificaciones y protocolos

Ante el avance de la poblacion de 65 afios y mas en la Ciudad de México y el
incremento de una mayor oferta y operadores de estos servicios, existe una
reglamentacion que contempla aspectos basicos que se deben cumplir en todo
plan mercantil y de negocios para residencias especializadas en personas de la
tercera edad.
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Uno de los objetivos del presente estudio es identificar y describir las
certificaciones y protocolos necesarios en la operacion de Residencias para la
tercera edad en la Ciudad de México.

Las reglamentaciones vigentes en la Ciudad de México se rigen bajo la Ley de
Albergues Privados para Personas Adultas Mayores del Distrito Federal,
publicada en la Gaceta Oficial del Distrito Federal el 04 de noviembre de 2009

De acuerdo con el documento se define a este tipo de negocios “al albergue,
estancia, casa hogar o lugar con cualquier otra denominacién, que con patrimonio
de origen publico brinde servicios permanentes o esporadicos de estancia,
alimentacion, cuidado, geriatria, gerontologia, médico, asistencial, etcétera, a
personas de la tercera edad”. (Gaceta Oficial del Distrito Federal el 04 de
noviembre de 2009)

De acuerdo con dicha ley vigente, los albergues privados al prestar sus servicios,
deberan someterse a lo dispuesto por las leyes, reglamentos y demas
disposiciones otorgarlos sin discriminacion de género, etnia, religion o ideologia,
mediante personal calificado y responsable, cuidando siempre de respetar los
derechos humanos, asi como la dignidad e integridad personal de los residentes.

Entre los principales requisitos que la Ley enumera en materia de infraestructura y
condiciones sanitarias se encuentran aspectos de:

e Infraestructura

e Mobiliario

e Equipo adecuado

¢ Recursos humanos debidamente capacitados

e Otorgar a los albergues privados la autorizacion sanitaria y,

e El cumplimiento de las disposiciones en materia de proteccion civil

Los Requisitos Sanitarios:

e Contar con el personal profesional calificado en términos de la ley de la
materia, para brindar los servicios relacionados a la salud.

e Verificar que los espacios fisicos destinados al hospedaje, alimentacion,
aseo personal y demas relacionados con los servicios que presta el
Albergue Privado, reunan las condiciones de higiene necesarias para
operar.

e Supervisar durante el tiempo de vigencia de la autorizacion
correspondiente, que el Albergue Privado no acepte personas que
sobrepasen el nivel de atencibn amparado por la autorizacion expedida y
qgque mantiene las condiciones de higiene y al personal calificado para
brindar sus servicios.
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Dar servicios de asesoria a solicitud de los albergues privados, a fin de
identificar y corregir las deficiencias que se detecten en las visitas de
inspeccion realizadas con apego al reglamento correspondiente.

Ninguna persona, fisica o0 moral, publica o particular, podra operar, manejar,
conducir o mantener un Albergue Privado, sin contar con la autorizacion
sanitaria correspondiente.

Para la prestacion del servicio

Contar con un contrato acordado por el administrador del Albergue Privado
y el Adulto Mayor.

Establecer, previa valoracion médica, las condiciones personales del Adulto
Mayor, definiéndose claramente si es independiente, semindependiente,
dependiente absoluto o si se encuentra en una situacién de riesgo o
desamparo. Con base en lo anterior, se definirdn las condiciones especiales
de cuidado y atencidon que requiere el Adulto Mayor y que el albergue
Privado se encuentra en posibilidad de brindar.

Se establecera el costo por cada concepto y la temporalidad de los pagos a
realizarse, asi como la persona que se obliga a cubrir los costos de los
servicios otorgados, 0 en su caso, la gratuidad de los mismos.

Se establecera el régimen de visitas de los familiares y amigos al Adulto
Mayor y entregandose una copia del reglamento interior y de visitas a los
interesados.

Los albergues deberan abrir y mantener actualizado un expediente
individual por Residente, en donde consten todas las circunstancias
personales del Adulto Mayor relativas a su estancia y los servicios que
recibe por parte del Albergue Privado, teniéndose especial cuidado en
documentar todo lo relativo a los servicios relacionados a la salud y los
servicios de supervision y proteccion que se le brinden durante su estancia.
El Albergue debera practicar una valoracién médica al Adulto Mayor, a fin
de determinar el estado de salud con el que ingresa.

El Albergue Privado debera elaborar un inventario de las pertenencias con
las que ingresa el Adulto Mayor, mismo que debera mantenerse actualizado
durante su estancia y que obrara en su expediente individual.

El Albergue debera informar al Residente sobre la atencion médica y
terapéutica que se le proporcionara, asi como sobre la suministracion de
medicamentos que recibird, debiendo mantener permanentemente
informado sobre estos aspectos al Adulto Mayor y a sus familiares durante
todo el tiempo que dure su residencia en el Albergue Privado.
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Informar al Residente sobre las diversas actividades de estudio, trabajo,
recreacion y esparcimiento con que cuenta, y le invitara y motivara a unirse
voluntariamente a ellas.

El Albergue Privado informara al Adulto Mayor sobre los servicios
asistenciales que se encuentran a su alcance, para que pueda hacer uso de
ellos cuando asi lo requiera.

Los albergues privados deberan contar con areas fisicas separadas para
cada nivel de atencién, en caso de brindar los servicios necesarios y
atenderlos en un mismo inmueble. Asimismo, deberan contar también con
el personal profesional necesario para brindar los servicios, de conformidad
con la autorizacion sanitaria con que cuenten.

Sobre el cuidado

Los albergues deberan contar con areas fisicas separadas para cada nivel
de atencion y contar con personal profesional necesario para brindar lo
servicios, de conformidad con la autorizacion sanitaria

Ningun Residente debera ser admitido por enfermedad gravemente
contagiosa que ponga en peligro la salud de otras personas, cuando el
residente requiera servicio de enfermeria especializado o intermedio de 24
horas y si el residente requiere hospitalizacion y cuidados médicos
mayores.

Sobre el Personal de los Albergues

Contar con el personal profesional calificado, para atender a los residentes
de acuerdo a sus condiciones personales, al nivel de cuidado y a los
servicios que se le prestaran. La autoridad sanitaria verificara el
cumplimiento de esta disposicion desde el momento de la solicitud de la
autorizacion sanitaria y en cualquier momento durante la vigencia de la
misma.

Contar con todos los datos que permitan la identificacion y localizaciéon del
personal que contrate, mismos que guardara en sus archivos con la reserva
debida y que para el caso de ser necesario, tendra la obligacion de poner
de inmediato a disposicion de la autoridad competente que se los requiera.
El personal debera brindar sus servicios con respeto, esmero, cuidado,
prontitud, calidez y alto sentido humano a todos los Residentes, sin hacer
distingo alguno entre los mismos. El administrador debera supervisar
permanentemente los servicios que brinda el personal a su cargo.
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El personal estara obligado a guardar la reserva debida, asi como la
discrecion necesaria respecto a los asuntos personales, condiciones
personales y de estado fisico y mental de los Residentes. El administrador
supervisara permanente el cumplimiento de esta disposicion.

Contar con personas que brinden colaboracién en forma voluntaria para el
cuidado y atencién de los residentes. Los albergues, seran obligados
solidarios respecto de las faltas que lleguen a cometer los voluntarios en
perjuicio de los residentes.

Los voluntarios no podran brindar servicios que requieran de conocimientos
especializados, ni podran organizar por si mismos actividades en las que
sea necesaria la participacion del personal capacitado y especializado del
Albergue Privado.

Asimismo menciona los Derechos y Obligaciones de los Familiares de los
Residentes y los albergues privados deberan contar con un Reglamento Interior
donde se contemplen todas las situaciones necesarias para la sana convivencia
de todas las personas que intervienen en la prestacion y recepcion de los servicios
que brindan, asi como a la forma, horarios, personal, métodos, procedimientos
administrativos y todo lo relacionado a los servicios que brinda. (Publicado en la
Gaceta Oficial del Distrito Federal el 04 de noviembre de 2009)%

25

Gaceta Ofical del Distrito Federal, 4 de noviembre 2009, recuperado de:
http://www.ordenjuridico.gob.mx/Documentos/Estatal/Distrito%20Federal/wo75462.pdf
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6.

Diagndstico

6.1. Conclusiones de ofertay
demanda

Existe un mercado lo suficientemente significativo para las Residencias de
la tercera edad dentro de los segmentos socioeconémicos de altos ingresos
en la Ciudad de México.

De acuerdo con las estimaciones realizadas con base en Conapo y AMAI
las delegaciones con mayor porcentaje de poblacion con niveles
socioecondmicos elevados (A/B y C+) son Miguel Hidalgo, Benito Juarez,
Coyoacan, Cuauhtémoc, Tlalpan, Cuajimalpa, Alvaro Obregén, Magdalena
Contreras y Xochimilco. La mayoria de ellas estan al Poniente y Sur de la
Ciudad de México.

Considerando sélo la poblacion en las delegaciones antes mencionadas la
demanda potencial del mercado de Residencias para personas en retiro es
de 87,911 habitantes.

Este nicho de mercado representa multiples oportunidades de negocio, ya
que tiene alta tendencia de crecimiento.

La decision de vivir en una Residencia depende en su totalidad de la
persona interesada y los familiares tendran poco que ver como
influenciadores en el proceso. Quienes ya viven en una casa de este tipo
llevaron a cabo previamente un analisis detallado de las mejores opciones,
para elegirla.

Desde el punto de vista psicografico, en la mayoria de los casos son
personas que viven solas, y que ven en el concepto planteado una forma de
vida practica y una solucién a su problema a mediano plazo. Piensan que
en un balance es mas lo que van a ganar que lo que van a perder.

En cuanto a las necesidades a satisfacer, estas son muy variadas y
dependen especialmente de la gama de servicios a ofrecer y de la calidad
con la que éstos se entreguen al huésped.

6.2. Caracteristicas de la
segmentacion:

Al identificar algunos motivadores de los clientes potenciales en el segmento A, B,
C+ a través de su estilo de vida, personalidad, ingreso, sus comodidades de vida
cotidiana o edad para una vida para el retiro, entre otras caracteristicas, seran
factores que serviran lo para segmentar el mercado y dividir a los consumidores
en grupos diferentes, no so6lo por su ubicacion geogréfica, también en
consumidores con base en sus necesidades de personalidad y estilos de
consumo.
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Por las caracteristicas antes mencionadas, para el tipo de consumidores ideales
para las residencias de retiro se tienen que buscar las siguientes caracteristicas:

Principales necesidades, intereses y amenities del lugar.
Identificar al tomador de decision

Valores agregados buscados

Como juega la ubicacion

Para entender las necesidades del segmento de consumidores el plan comercial
debe considerar vender la idea y la imagen del negocio como un desarrollo
habitacional para adultos mayores, que no solo ofrece el servicio de residencia,
también un servicio que se distingue por incluir un estilo de vida alto para
personas en edad de retiro que desean tener una vida agradable y tranquila de
manera independiente, activa, divertida y segura, resolviendo todas sus
necesidades cotidianas.

Asimismo, se les ofrecera actividades recreativas, sociales, fisicas, intelectuales, y
del buen vivir, ademas de atencion médica y emocional personalizada. Todo esto
dentro de su propio hogar.

Ademas de contar con personal capacitado para ofrecer la seguridad de sus
clientes, el lugar contara con la tecnologia necesaria para garantizar una estancia
pacifica y placentera a sus habitantes.

6.2.1. Caracteristicas del servicio y
motivadores

Para cumplir con los satisfactores que buscan las personas de altos ingresos de la
tercera edad para acudir a una casa de retiro ademas de sus motivantes, se
plantea que el producto Residencia Premium para Edad de Retiro sea
considerado una casa para adultos mayores que viviran en una residencia privada
compartiendo areas sociales y de recreacion, asi como diversas amenidades que
en conjunto crean un estilo de vida agradable, independiente y divertido, ademas
de estar integrado a la comunidad en donde se ubique la plaza.

De acuerdo a la oferta y las caracteristicas que buscan quienes ya habitan en este
tipo de servicios el producto lo identifican de la siguiente forma:

Acabados de lujo

Con personal de seguridad especializado las 24 horas del dia.

Disefo especializado para adultos mayores

Areas verdes

Cada departamento cuenta con recamara, bafo, vestidor, terraza y/o
balcon, sala, antecomedor y cocineta equipada.
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En ese sentido, el cliente se sentira identificado con sus motivadores y sus estilos
de vida, ademas de contar con los valores de consumo que busca, el desarrollo
proveera ademas los siguientes servicios:

e Servicios de inmueble como: Seguridad 24 horas, recepcion, rampas Yy
elevadores en edificio accesible, biblioteca, gimnasio, salon de belleza, spa,
capilla, amplios jardines y terrazas, restaurante con menu diario balanceado
y/o alimentos a la carta, estacionamiento.

e Alimentacién tres veces al dia incluidos, lavanderia y area de planchado,
TV satelital, Internet inalambrico en todo el complejo, servicio de
mantenimiento y limpieza, servicio de transportacion, entre otros.

e Servicios médicos como: Consultorio médico, estacion de enfermeras 24
horas 365 dias, botones de emergencia y ayuda inalambricos, psicélogo,
geriatra, poddlogo, entre otros.

e Servicios administrativos como: Envio y recepcion de correo, paqueteria y
correos electronicos, cajas de seguridad opcionales, reporte mensual a
familiares.

e Actividades recreativas como: Juegos, clases de fitness, manualidades,
visitas a exposiciones, conciertos, etc.

En cuanto al precio que el mercado ha determinado para ofrecer todos estos
servicios, la oferta actual va desde los $25,000 pesos la mensualidad por persona
hasta $85,000 por persona (Belmont Village). Estos precios no consideran una
cuota inicial o membresia que puede llegar a ser de mas de $500,000 pesos.

De acuerdo con los hallazgos, las instalaciones basicas deben contar con las
instalaciones antes mencionadas para la realizaciéon de actividades diarias tanto
deportivas, culturales y espirituales, ademas de la infraestructura para enfrentar
emergencias médicas y contar con el apoyo de enfermeras de dia y de noche. En
cuanto al comedor, se debera pensar en uno de tamafio regular, ni muy grande
porque pueden ser muy ruidosos, ni muy chico para que fomente la convivencia.

En relacion a la cuota mensual es claro que las personas de mas edad muestran
mas recelo para cuidar su dinero. Sin embargo, puede afirmarse que si existe un
grupo de alto poder adquisitivo y con una mente pragmatica, que aceptan pagar
esa cantidad y aun mas, para que alguien les solucione su necesidad de
residencia.

Santa Fe, Coyoacéan, Xochimilco y Alvaro Obregén son las posibles plazas para

ubicar el lugar de la residencia, por las caracteristicas geograficas de las
demanda.
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7. Propuesta

Una vez realizado el analisis correspondiente a la oferta y su cruce con la
demanda potencial, el siguiente objetivo es definir la estrategia comercial con base
en las cuatro “Ps” (Producto, precio, promocién y plaza) que forman parte del plan
comercial.

7.1. El productoy sus
caracteristicas

Residencias Premium es una casa para adultos mayores de nivel socioeconémico
A,B y C+, cuyo objetivo es atender las necesidades de estancia, salud, sociales,
de integracion y cotidianas de las personas de la tercera edad, en un ambiente
agradable, tranquilo y seguro en el que sus residentes puedan disfrutar de la vida
al maximo.

Con base en el segmento econdmico y grupo etario al que esta dirigido,
Residencias Premium para personas de la tercera edad contara con acabados de
lujo y disefio especializado para personas mayores de acurdo a los valores y
deseos no expresados de este segmento y el cual se ha identificado en otras
comparfiias que ya operan en el mercado.

7.2. El Precio

De acuerdo a los rangos de precio observados por la oferta, el costo de la
RESIDENCIA estara en funcion de los siguientes elementos

e Caracteristicas del cliente objetivo

e Tipo de suite que elija el cliente

e (Gastos operativos y administrativos

e Costos de infraestructura, equipamientos y servicios

e Localizacion de la residencia

e Margen deseado de utilidad

e Precios medios de la competencia con integracion a la comunidad y al
entorno de la comunidad.

7.3. Plaza

La ubicacion debe contar con cercania a la zona donde actualmente viven los
clientes potenciales, ademas de ser de facil acceso para los familiares, de
acuerdo al estudio de la demanda potencial la zona sur de la Ciudad de México es
el lugar donde se podria ubicar el servicio, ademas de contar con centros de
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entretenimiento, sociales, culturales cercanos a la zona y una comunidad que
pueda integrarse a los servicios y actividades que se ofrecen en el lugar y que
permita un aportacién a la comunidad.

Bajo estos conceptos se proponen tres alternativas:
1. Coyoacan
2. Xochimilco
3. Santa Fe

7.4. Promocion

De acuerdo a las caracteristicas generacionales del segmento al que va dirigido el
servicio de residencia premium, son personas que gustan de la lectura, que se
informan a través de medios tradicionales, tales como el periddico, television o
radio, conocen los medios digitales pero no son su fuente principal de informacion.

Gran parte de la generacién que pertenecen a las personas de 65 afios 0 mas,
tienen que acudir regularmente al médico, al dentista, con especialistas geriatras y
con otro tipo de consultas de salud, por lo que se buscaria relaciones con grupos
de personas conectados al mercado objetivo, en las cuales puedan encontrar
informacion del servicio de Residencias Premium.

Los centros comerciales, farmacias y tiendas especializadas en venta de articulos
de apoyo para personas de 65 afios y mas, como lo son las tiendas de sillas de
ruedas, bastones y otros; también se instalarian modulos de informacion para
hacer llegar a las personas indicadas volantes o tripticos que cuenten con la
asesoria de un agente de ventas para proporcionarles toda la informacion
necesaria.

La promocion y publicidad se llevaria a cabo de igual forma en aquellos puntos a
los que suelen recurrir este perfil de personas, en las estaciones de radio que
escuchan, asi como en los diarios y revistas que por generacién acostumbran
informarse.

Tampoco se descarta la publicidad y promocion en redes sociales y en internet
pero en menor medida y enfocada a familiares de estas personas.
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8. Seleccion de la alternativa 'y
justificacion:

La definicion del Plan Comercial para Residencias para la Edad del Retiro, se
encuentra basada en que los cuatro elementos de la propuesta comercial (las
cuatro Ps) sean los mas adecuados para proporcionar un asesoramiento
comercial para el momento en que una persona o un grupo de inversionistas
quisiera desarrollar un servicios de estas caracteristicas orientado a personas de
la tercera edad en la Ciudad de México, el Plan servira para la toma de decisiones
eficientes, de manera tal que posibilite un funcionamiento con niveles excelencia
de dicho proyecto.

La decisién esta basada en la determinacion del tamafio potencial del mercado
objetivo del proyecto y caracteristicas de los clientes potenciales, del analisis de la
demanda de Residencias para personas de la tercera edad, la oferta actual y sus
caracteristicas, ademas de Identificar la potencial participacion de las compafias
aseguradoras.

Por otra parte, esta propuesta esta basada en resolver un problema social en el
pais y colaborar al bienestar de la comunidad que la rodea al desarrollo residencial
para adultos mayores, al integrarse a la zona en la que se instale el servicio,
ademas de respetar y cuidar las condiciones ambientales de la region.

8.1. Producto

A continuacion se propone una tipologia de las suites o habitaciones que se
podrian ofrecer como parte de la estrategia comercial, es decir que habria una
diferenciacion de producto que a continuacion se describen las caracteristicas
sugeridas:

e Premium Suite
70 a 75 m2 de construccion
Walk in closet
Bafio Completo
Cocineta Integral
Sala
Terraza

e Luxury Suite
50 a 54 m2 de construccion
Walk in closet
Bafio Completo
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Cocineta Integral
Sala
Terraza

e Master Suite
45 m2 de construccion
Walk in closet
Bafio completo
Cocineta integral
Terraza

e Junior Suite
40 m2 de Construccion
Walk in closet
Bafio Completo
Cocineta Integral
Sala

e Suite Sencilla
30 a35m2
Walk in closet
Bafio Completo
Cocineta Integral
Sala

En cuanto a la infraestructura y equipamiento se propone la siguiente, intentando
guardar un equilibrio, sin caer en el exceso o la irrelevancia que pueda aumentar
los costos.

Comedor de tamafio mediano.

Recepcion/area de espera para invitados.

Saldn de usos multiples —juegos, cine, manualidades, etc.-

Sala de terapias fisicas —masajes, hidromasajes, estimulacién corporal-

Amplio Jardin — mas o menos 500 m2-

Roof Garden

Consultorio médico

Control de enfermeras

Ambulancia

Botones de ayuda

Invernadero

Biblioteca

Salon de Belleza

e Gimnasio equipado para entrenamiento “moderado”, mecanoterapia y
estimulacién fisica.

e Lavanderia

e Cocina
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Capilla
Estacionamiento
Rampas

Con respecto a los servicios, se debe de cuidar que estos sean brindados con
excelencia, oportunidad, profesionalismo y honestidad. Se proponen los siguientes
servicios:

Servicio de enfermeria 24 horas.

Comidas —desayuno, comida, cena- de acuerdo al menu del dia.

Consultas médicas con especialistas en geriatria, psicologia, fisioterapia,
odontologia y nutricion.

Servicio de lavanderia.

Servicio de conserje.

Recamareras.

Personal de seguridad.

Teléfono, T.V. con cable e internet.

Vigilancia.

Actividades recreativas como -yoga, tai chi, gimnasia terapéutica,
manualidades, botana y happy hour, talleres, cursos de arte, baile, musica,
ajedrez, salida de shopping, cine club, etc.-

Actividades de estimulacion motriz, cognitiva, desarrollo social y tecnologia.
Terapias de rehabilitacion fisica, emocional y espiritual.

Servicios religiosos.

Centro de dia

8.2. El precio

De acuerdo con la oferta existente, los precios de estos servicios son elevados y
dependen del tipo de habitacibn y equipamientos, asi como por servicios
adicionales.

Con base en lo observado en el mercado, los precios propuestos podrian estar en
el rango de $25,000 mensuales a los $65,000 pesos mensuales por persona, que
se encuentran en competencia con la oferta establecida.

Suite Sencilla, $25,000
Junior Suite, $33,000
Master Suite, $40,000
Luxury Suite, $50,000
Premium Suite, $65,000
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8.3. Laplaza

Se toma la primera opcion sugerida que es Coyoacan por su cercania a los
clientes potenciales, buena ubicacion al sur de la Ciudad de México, cercania a
diversos hospitales, acceso facil a vias de comunicacion como Periférico e
Insurgentes y su relativa cercania con otras colonias importantes de la ciudad.

Ademas el area cuenta con servicios adicionales que facilitan la entrada y salida
de las personas o0 bien zonas de entretenimiento como cines, plazas, iglesias,
museos y se podria lograr una mayor integraciéon con la comunidad y sus
habitantes.

8.4. Promocidn

Por las caracteristicas mencionadas y ya que es el propio consumidor potencial
quien toma la decisién de ingresar a una casa de residencia se opta por las
siguientes estrategias de promocion:

Anuncios en perioddicos y revistas.

Anuncios de radio en estaciones orientadas al tipo de gustos del segmento.

Contar con una pagina de internet, teléfonos y buzén.

Presencia promocional en centros comerciales, plazas y centros de

entretenimiento como cines y teatros.

e Generar una red de contactos con los propios clientes a través de
recomendaciones para amigos, familiares y conocidos.

e Estrategia de promocion de 360 grados, con recomendaciones y utilizar
canales como el correo electronico o teléfono, ademas de redes sociales.

e Contar con una cuenta de Facebook, twitter, youtube e Instagram en donde
los propios clientes puedan interactuar, sus hijos se puedan informar y
conocer el servicio, ademas de otros familiares y amigos.

e Promocion de boca en boca. Nada mejor que los clientes sean los que

recomienden los servicios, pero para ello se requiere de un nivel de

excelencia.

8.5. Convenios y asociaciones

La entrada en operacion de la Residencia implica una oportunidad para generar
alianzas y contar con la participacion para las compafias aseguradoras. Por las
caracteristicas socio economicas de del mercado al cual esta dirigido el servicio
(A,B y C+) ademas de los drivers que motivan a este tipo de clientes los cuales
buscan seguridad, la cual puede ser complementada con el respaldo de
compariias aseguradoras
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Cabe recordar que uno de los objetivos es identificar la potencial participacion de
las compafiias aseguradora en un plan de estrategia comercial para operar en
este tipo de negocios.

Si bien para las compafiias aseguradoras los adultos mayores tradicionalmente se
encuentran excluidos de este tipo de productos por ser considerados un grupo
vulnerable, el segmento al cual esta dirigido el servicio de residencia son personas
con alto nivel econémico, con seguridad financiera que conocen los beneficios de
contratar un seguro y hay quienes tienen planes de pensiones

La seguridad de sus seres queridos y mayor respaldo financiero, son
preocupaciones gue no desaparecen con la edad y forman parte importante del
contexto de sus inquietudes cotidianas.

En México, la penetracion del sector asegurador para este segmento y los
productos que se pueden ofrecer es muy limitada, pero hay oportunidades.

Entre los principales productos que se pueden ofrecer se encuentran:

e Seguro de gastos médicos mayores
e Seguro de vida con componente de inversion
e Seguro de casa habitacion

El seguro de casa habitacién se presenta como una alternativa para las personas
que en edad de retiro al optar por el servicio de Residencias, dejan de habitar sus
viviendas y mientras deciden venderlas, rentarlas, ceder las propiedades, o bien
mantenerlas, su patrimonio se encuentra protegido con un seguro de casa
habitacion que puede incluir seguro contra robo, inundaciones, incendios,
terremotos o cualquier eventualidad, por lo que su bienes inmobiliarios mantienen
su valor.

En estos productos se otorga una suma de dinero la cual puede ser dispuesta
como lo prefiera el beneficiario, ademas de brindar coberturas e indemnizaciones
adicionales como por ejemplo, la pérdida de algiin miembro del cuerpo, el pago de
la suma en caso de sobrevivencia del asegurado, dependiendo el producto
contratado.

La Comisién Nacional para la Defensa de Usuarios de Servicios Financieros
(Condusef) recomienda comparar ademas del precio, el tipo de coberturas que
nos brindan y, sobre todo en el caso de gastos médicos mayores la categoria de
hospitales; si aplica en el extranjero, o soOlo en territorio nacional. Ademas
exclusiones y beneficios adicionales entre otros.

Desde hace un tiempo en México, compafiias como Thona Seguros y Old Mutual-
Skandia ofrecen seguros de vida para personas mayores de 70 afios (siempre y
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cuando no se encuentren con una enfermedad terminal); el costo puede ir desde
92 pesos mensuales con sumas aseguradas de 10,000 pesos.

Los clientes potenciales de la residencia son personas cercanas a los 75 afios que
aun gozan de buena salud fisica y mental, que por su preparacion académica, su
cultura financiera y su experiencia conocen los beneficios de los seguros, la
participacion de las compafias aseguradoras puede resultar de gran interés vy
generar aun beneficios a las empresas, para los clientes y sus familiares.

8.6. Limitantes al modelo

La entrada en operacion de la Residencia implica una oportunidad para generar
alianzas y contar con la participacion para las compafias aseguradoras. Por las
caracteristicas socio econémicas de del mercado al cual esta dirigido el servicio
(A,B y C+) ademas de los drivers que motivan a este tipo de clientes los cuales
buscan seguridad, la cual puede ser complementada

El crecimiento sostenido de la poblacion mayor de 65 afios en México y el cambio
de la piramide poblacional que se observa en el pais, trae consigo una serie de
preocupaciones en torno a la real capacidad que se requiere tanto para responder
a las demandas presente y futura provenientes que este grupo de personas
representa. México, al igual que otras naciones de la region, es uno de los paises
qgue en los ultimos afios registra una creciente demanda en materia de servicios
asistenciales para la poblacion en envejecimiento, con serias repercusiones en el
plano social, econémico, politico y cultural.

Es en este sentido donde se ubican los principales limitantes al modelo de
residencias para adultos mayores, ya que existen factores tanto sociales como
culturales de rechazo, tanto a la vejez como los albergues, los cuales tienen origen
en un caracter social que se encuentran vinculados al abuso, despojo,
discriminacion y violencia, que por sus caracteristicas, el grupo de personas
adultos mayores pueden parecer por la disminucion de sus capacidades
funcionales, emocionales y cognitivas.

De acuerdo con el Consejo Nacional Para Prevenir la Discriminacion (Conapred),
“con frecuencia, los adultos mayores son victimas de discriminacion, ya que por su
propia condicién son asociados con esterotipos equivocados de decadencia, asi
como enfermedad, ineficiencia, lentitud y poca productividad. Esto los llega a
convertir en objeto de abandono, maltrato y exclusion, situacién que restringue
sus derechos"®.

® pefia, M. y P. Begofia (2009) Andlisis de los programas gubernamentales de atencién a las
personas adultas mayores bis a bis los instrumentos internacionales en la materia. D.F.: Editado
por Direccion General Adjunta de Estudios, Legislacion y Politicas Publicas; Consejo Nacional para
Prevenir la Discriminacion; Coleccién de estudios y documentos de trabajo.
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Por sus caracteristicas de disminucion de su independencia y la necesidad
constante de ayuda, las personas de 65 afios y mas, son un grupo de alto riesgo
en seguridad social y econémica, principalmente a las mujeres por ser un grupo
mayoritario al de los hombres, por todo ello son generalmente un grupo vulnerable
para la discriminacioén, el abuso y el abandono.

De acuerdo con datos del Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la
Familia, el 60% de las personas de la tercera edad que ingresan a sus centros
gerontoldgicos, presentan abandono o rechazo total de sus familiares.

Los eventos de abandono, estos se presentan generalmente cuando la persona
adulta mayor ya no posea una vida laboral util y entonces la familia asume gastos
adicionales que conlleva la vida del adulto mayor. Situacion que genera tension y
trasforma el trato de hijos, amistades y parientes cercanos.

Otro de los casos frecuentes de violencia hacia el adulto mayor, es el de despojo,
gue se genera cuando la familia se apodera de los bienes materiales de la o el
adulto mayor, aprovechando su fragilidad, falta de memoria o dependencia. Es en
este sentido cuando por abandono o despojo al adulto mayor se se le agrede
(fisica o verbalmente) y en ocasiones se le desplaza de la familia llevandolo a
asilos o albergues en contra de su voluntad.

Es en estos aspectos como el abandono, el maltrato, la enfermedad, ademas de
temores generalizados respecto al actuar de enfermeras y cuidadores que llegaran
a cometer abusos de confianza hacia los adultos mayores, aspectos que
culturalmente se llega a asociar a los albergues para personas de la tercera edad,
cuya palabra “asilo” llega a tener una connotacién negativa tanto para familiares
compara los propios usuarios.

Existen creencias equivocadas acerca del concepto de los albergues, la residencia
se percibe como un lugar de encierro del que ya no hay manera de salir, un sitio
donde hay controles y se pierde la libertad, también se considera de manera
errénea que solamente se retiran aquellos que ya estan incapacitados o enfermos.
Estos hechos propician sensaciones de animadversion y sentimientos
encontrados.

Los propios personas de 65 afios y més, culturalmente rechazan el concepto por
considerar que son lugares que solo acuden personas las cuales han perdido sus
capacidades.

Existe ademas otro factor cultural importante como lo es la familia y su integracién

entre los miembros que forman parte del hogar, en el que el parentesco se utiliza
como un elemento para la base de la organizacion social, “el cual puede
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conformarse por una 0 mas personas, vinculadas por estos lazos familiares y que

residen habitualmente en la misma vivienda particular"®’.

Es de esta forma, que con base en la organizacion de los hogares, su
cohabitacion y su convivencia familiar, se organizan cuestiones como la
residencia, la economia y las decisiones sociales y culturales de los integrantes
del hogar.

Los cambios suscitados en diversos aspectos sociodemograficos, como la mayor
participacion de las mujeres en el mercado de trabajo, el retraso a la primera
unién, la disminucién de la fecundidad, las uniones consensuales y el divorcio,
entre otras, se han reflejado en transformaciones progresivas en el
comportamiento familiar. Dichos cambios van desde como se forma la familia
hasta c6mo se vive en ella®®.

También los aspectos del cambio en la piramide poblacional y el envejecimiento
de la poblacién son consideraciones que afectan las decisiones del hogar.

De acuerdo con cifras de la Encuesta Intercensal 2015, se observa que en México
hay poco mas de 31 millones de hogares. De ellos, el 88.9% se conforman por
individuos que guardan algun parentesco familiar entre si, llamados “hogares
familiares”, que, por su definicidon, nos aproxima al concepto de familias. Por otro
lado, 10.8% no son familiares, es decir, son personas que viven solas, o con otras
con quienes no guardan relacion de parentesco con el jefe(a) de hogar.

Las cifras revelan que la mayoria de los hogares en México (al menos 9 de cada
10) son espacios habitados por lazos de parentesco denominados como familias y
como base de organizacion, donde tradicionalmente la participacion de los adultos
mayores juegan un papel fundamental, sin que queden exentos de los cambios en
los aspectos sociodemograficos.

Tan soOlo en la dinamica poblacional de del pais y en especial de Ciudad de
México, se observa que para 20130 se tendra casi la misma cantidad de adultos
mayores que de nifios. El indice de envejecimiento de la poblacion permite
apreciar esta relacion. En 2000 habia 22 personas de 65 y mas por cada 100
nifos (menores de 15 afos); para 2015 la relacién ya es de 42 por cada cien. En
los préximos 15 afios este indice se incrementara llegando a 78 por cada 100.

El INEGI menciona que respecto a las necesidad de los adultos mayores, sus
necesidades de cuidado esta primordialmente el de la salud, asi como una mayor
prevalencia de uno de los problemas mas temidos de la vejez: la dependencia
funcional.

*’ INEGI (2015). Encuesta Intercensal. Glosario. Recuperado 15 de diciembre 2016, de:
http://www.beta.inegi.org.mx/app/glosario/default.htm|?p=eic2015#letraGloH

?8 Organizacion de las Naciones Unidas (ONU). Familia. Recuperado 17 de enero de 2017, de:
http://www.un.org/es/globalissues/family/
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La Organizacion Muncial de la Salud sefiala la importancia de generar
comunidades adaptadas a la tercera edad ya que “los entornos fisicos y sociales
son determinantes clave para que las personas puedan mantenerse saludables,
independientes y auténomas durante su vejez’®® . La vivienda resulta ser un
espacio que se debe adaptar a las necesidades de las personas en edad
avanzada, la cual debe conta con los servicios basicos y con los materiales de
construccion adecuados para que el adulto mayor no padezca enfermedades.

Incluso los pocos espacios destinados a vivienda propia, unidades habitacionales
y hasta a los mismos asilos, no cuentan en su mayoria con algunos elementos
claves como: suelo antiderrapante, puertas y pasillos mas amplios; bafios y
regaderas con mayor amplitud (previniendo el uso de andador o silla de ruedas)
ademas de un buena iluminacién, ventilacion y control accesible de temperatura,
cercano a una zona de hospitales.

En el presente, las residencias para adultos, deben basarse en la atenciéon no solo
de las necesidades de alojamiento, cuidados basicos y hosteleria del residente,
sino también en la promocién de su autonomia, dignidad y desarrollo personal.

La principal tendencia se dirige a consolidar un modelo de atencién integral que
comprenda al residente, que sea incluyente con la familia y la comunidad y que
ademas lleve a cabo sus debidas valoraciones en las esferas tanto mental, como
funcional, social y fisica.

Aunado a esto, las residencias para personas de la Tercera Edad deben contar
con una adecuada ergonomia dadas las limitaciones fisicas propias de la etapa y
en general las instituciones deberan fortalecer la cultura del envejecimiento exitoso
y saludable.

? OMS (2017). Programa de la OMS para entornos adaptados a las personas mayores.

Recuperado el 27 de julio de 2017, de:
http://www.who.int/ageing/projects/age_friendly cities_programme/es/.
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9. Anexos (certificaciones y anexo
estadistico)

De acuerdo a la Ley de Albergues Privados para Personas Adultas Mayores de la
Ciudad de México, quienes brinden servicios de estancia a personas de la tercera
edad deberan ser contar con personal calificado y responsable, cuidando siempre
de respetar los derechos humanos, asi como la dignidad e integridad personal de
los residentes.

En ese sentido, para prestar servicio de residencias para ancianos existen algunas
capacidades y habilidades susceptibles a ser certificadas por el Consejo de
Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER), las cuales
se mencionan a continuacion.

e Codigo y Titulo: ECO0665 Atencion a personas adultas mayores en
establecimientos de asistencia social permanente/temporal.

Proposito del Estdndar de Competencia:

“Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que
dentro de establecimientos de asistencia social permanente o temporal, se
dedican a la atencién y cuidado de personas adultas mayores con dependencia
leve a severa. Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de
capacitacion y de formacion basados en Estandares de Competencia (EC). El
presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacibn no se
requiere por disposicion legal, la posesion de un titulo profesional. Por lo que para
certificarse en este EC no debera ser requisito el poseer dicho documento
académico”®.

Descripcion general del Estandar de Competencia:

El EC describe el desempefio del cuidador que asiste a personas adultas
mayores, con dependencia leve a severa, en el bafio, aseo y arreglo personal, uso
del sanitario o cambio de calzén de tela o desechable, ingesta de alimentos,
ministracion de medicamentos, traslados de un lugar a otro, cambios de postura,
asi como en la realizacion de actividades fisicas, y apoyo de rehabilitacion y
estimulacién cognoscitiva. El presente EC se fundamenta en criterios rectores de
legalidad, competitividad, libre acceso, respeto, trabajo digno y responsabilidad
social. Se actualiza el EC0026 Atencidn a personas adultas mayores publicado en
el Diario Oficial de la Federacion el 24 de octubre de 2007. Los asuntos y

% Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (Conocer) 2016,
Estandar de Competencia EC0665, recuperado de
http://200.76.60.180/CONOCER/fichaEstandar.do?method=obtenerPDFEstandar&idEstandar=198
4
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procesos de evaluacion y certificacion de competencias tramitados con base en el
EC0026 Atencidn a personas adultas mayores, tendran para su conclusion,
incluyendo la emision de certificados, un plazo maximo de cinco meses, a partir de
la publicacion en el Diario Oficial de la Federacion del presente Estandar de
Competencia.

e Cadigo y Titulo: ECO0669 Cuidado basico de la persona adulta mayor en
domicilio

Proposito del Estandar de Competencia:

“Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que se
dedican al cuidado bésico de la persona adulta mayor en domicilio. Asimismo,
puede ser referente para el desarrollo de programas de capacitacion y de
formacién basados en Estandares de Competencia (EC). El presente EC se refiere
Gnicamente a funciones para cuya realizacion no se requiere por disposicion legal,
la posesién de un titulo profesional. Por lo que para certificarse en este EC no
debera ser requisito el poseer dicho documento académico”!,

Descripcion general del Estandar de Competencia:

El presente EC expresa las funciones que una persona debera demostrar para ser
considerado competente en el cuidado basico de la persona adulta mayor en
domicilio, relacionadas con el disefio del programa de asistencia y cuidado basico
de la persona adulta mayor, apoyo en las actividades basicas e instrumentales de
la vida diaria y el apoyo en el cuidado de la salud de la persona adulta mayor en
domicilio. El presente EC se fundamenta en criterios rectores de legalidad,
competitividad, libre acceso, respeto, trabajo digno y responsabilidad social.

e Codigo y Titulo: EC0385 Prestacion de servicios incluyentes para
personas con discapacidad.

Proposito del Estdndar de Competencia:

“Servir como referente para la evaluacion y certificacion de las personas que
prestan servicios incluyentes a personas con discapacidad y que dentro de sus
actividades se encuentran el planear la estrategia de atencion incluyente para
personas con discapacidad y Atender de manera incluyente a personas con
discapacidad. Asimismo, puede ser referente para el desarrollo de programas de
capacitacion y de formacion basados en Estandares de Competencia (EC). El

% Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales (Conocer) 2016,
Estandar de Competencia EC0669, recuperado de
http://200.76.60.180/CONOCER/fichaEstandar.do?method=obtenerPDFEstandar&idEstandar=198
7
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presente EC se refiere Unicamente a funciones para cuya realizacibn no se
requiere por disposicion legal, la posesion de un titulo profesional. Por lo que para
certificarse en este EC no deberd ser requisito el poseer dicho documento
académico. Para alcanzar la competencia en este Estandar de Competencia, se
requieren en promedio, 120 horas de capacitacion y contar con experiencia de
atencion a personas con discapacidad”.

Descripcion general del Estandar de Competencia:

Este EC presenta las funciones que una persona debe saber hacer con respecto a
la funcidn de prestacion de servicios incluyentes para personas con discapacidad
con la finalidad de brindar un mejor servicio a las personas con discapacidad en
todos los ambitos (educativo, salud, transporte, bancario, comunicacion transporte,
cuidado fisico, bienestar, estética, belleza, recreacion, deportivo, alimentacion,
gubernamentales, construccion, legal y laboral). EI EC consta de planear la
estrategia de atencion incluyente para personas con discapacidad y de atender de
manera incluyente a personas con discapacidad. También establece los
conocimientos teoricos, basicos y practicos con los que debe de contar para
realizar un trabajo, asi como las actitudes relevantes en su desempefio. El
presente EC se fundamenta en criterios rector.

e Coadigo y Titulo: Preparacion de alimentos para la poblacion sujeta de
asistencia social

Propodsito del Estdndar de Competencia:

“Servir como referente para la evaluacion y certificacibn de personas que se
desempeiian como responsables directas de la preparacion de alimentos en
programas, establecimientos e instituciones de asistencia social publica o privada;
cuyas competencias incluyen preparar alimentos aplicando practicas de higiene,
considerando los grupos de alimentos y las caracteristicas de la poblacion sujeta a
la asistencia social que se atiende”*?.

Descripcion general del Estandar de Competencia:

Este Estandar de Competencia describe el desempefio de una persona
responsable directa de la preparacion de alimentos, en la aplicacién de préacticas
higiénicas, la consideracion de los grupos alimenticios de acuerdo a la poblacién
sujeta a la asistencia social que atiende, procurando la limpieza del area de
trabajo asi como el manejo adecuado de los menus utilizando alimentos de los
tres grupos.

%2 Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales (Conocer) 2013,
Estandar de Competencia EC0665, recuperado de
http://200.76.60.180/CONOCER/fichaEstandar.do?method=obtenerPDFEstandar&idEstandar=163
4
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9.1. Anexo estadistico

Grafica 1: Esperanza de Vida en México

Fuente: Conapo 2015
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Gréfica 2: Piramide poblacional en México

Fuente: Conapo 2015

Gréfica 3: indice de envejecimiento en la Ciudad de México

Fuente: Conapo 2015

Gréfica 4: Personas de 65 afios 0 mas respecto al total de la Ciudad de
México
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Grafica 5: Poblacion de 65 afios o mas como % del total en cada delegacién

Fuente: Conapo 2015

Tablal: Poblacidén de 65 afios o0 mas por delegacion

Delegacion 2015 2030 Var %
Azcapotzalco 45,012 63,990 42%
Coyoacan 71,559 98,831 38%
Cuajimalpa de 11,674 22,205 90%
Morelos
Gustavo A. Madero 116,999 169,622 45%
Iztacalco 39,983 57,189 43%
Iztapalapa 131,723 223,976 70%
La Magdalena 19,496 31,756 63%
Contreras
Milpa Alta 7,870 14,605 86%
Alvaro Obregén 63,537 100,545 58%
Tlahuac 21,629 42,145 95%
Tlalpan 54,873 90,898 66%
Xochimilco 29,806 51,722 74%
Benito Juarez 51,086 69,236 36%
Cuauhtémoc 54,940 79,766 45%
Miguel Hidalgo 41,927 57,583 37%
Venustiano Carranza 45,132 64,040 42%
Total 807,248 1,238,106 53%

Fuente: Conapo 2015

65



Tabla 2: Porcentaje de la poblacién por niveles socioecondémicos:

Nivel Porcentaje
Nivel E 12.5
Nivel D 31.8
Nivel D+ 19.0
Nivel C- 12.8
Nivel C 10.7
Nivel C+ 9.3

Nivel A/B 3.9

Localidades de mas de 100 mil habitantes: Niveles Socioeconémicos

Nivel Porcentaje
Nivel E 3.4
Nivel D 23.8
Nivel D+ 20.2
Nivel C- 16.6
Nivel C 155
Nivel C+ 14.1
Nivel a/b 6.4

Fuente: AMAI 2016
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Tabla 3: Niveles socioecondmicos por delegacién politica

Alvaro Azcapotzal Benito Coyoacan Cuajimalpa  Cuauhtémo Gustavo A Iztacalco
Obregén co Juérez c Madero

Nivel E 2.0% 2.1% 1.6% 5.4% 5.7% 2.2% 1.8% 2.1%
Nivel D 14.7% 11.1% 16.7% 10.0% 10.6% 8.2% 11.8% 13.4%
Nivel D+ 27.3% 29.7% 23.4% 24.9% 35.8% 28.3% 33.1% 32.4%
Nivel C- 19.2% 20.5% 13.6% 17.6% 19.5% 18.2% 20.2% 20.1%
Nivel C 13.5% 16.6% 17.0% 14.6% 11.7% 16.5% 14.7% 16.3%
Nivel C+ 15.0% 13.3% 16.3% 16.3% 8.0% 16.9% 13.1% 11.6%
Nivel A/B 8.3% 6.8% 11.4% 11.3% 8.8% 9.8% 5.2% 4.1%
Total 100% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Iztapalapa La Miguel Milpa Alta Tlahuac Tlalpan Venustiano Xochimilco

Magdalena Hidalgo. Carranza
Contreras.

Nivel E 2.3% 1.8% 2.0% 6.2% 2.6% 2.2% 2.3% 3.1%
Nivel D 16.1% 15.0% 13.3% 24.3% 16.0% 14.8% 14.1% 22.6%
Nivel D+ 37.8% 30.5% 23.4% 32.1% 37.1% 22.5% 27.8% 20.5%
Nivel C- 19.4% 19.4% 17.9% 17.4% 20.6% 18.0% 20.4% 22.7%
Nivel C 13.3% 11.1% 13.8% 10.0% 13.7% 16.2% 13.4% 11.0%
Nivel C+ 8.3% 14.9% 17.8% 7.8% 7.8% 17.0% 16.1% 13.7%
Nivel A/B 2.8% 7.3% 11.8% 2.3% 2.3% 9.4% 5.9% 6.5%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: INEGI / Censos de Poblacién y Vivienda y AMAI 2016

Tabla 4: Demanda Potencial, poblacién de 65 y mas en las delegaciones
seleccionadas

Alvaro Benito Coyoacdn Miguel Tlalpan Magdalena Cuajimalpa Xochimilco Total
Obregén Judrez Hidalgo Contreras
Poblacionde65y+ 63,537 51,086 71,559 41,927 54,873 19,496 11,674 29,806 343,958
A/B 5,274 5,824 8,086 4,947 5,158 1,423 1,027 1,937 33,676
C+ 9,531 8,327 11,664 7,463 9,328 2,905 934 4083 54,235
Total 14,805 14,151 19,750 12,410 14,486 4,328 1,961 6,020 87,911

Fuente: Conapo 2015 y AMAI 2016
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